PENGARUH SERVICE QUALITY, SATISFACTION DAN EXPERTISE PADA COSTUMER LOYALTY

(Studi Pada Peserta Didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta) by KUMARUL HADI, EKO
1 
 PENGARUH SERVICE QUALITY, SATISFACTION DAN 
EXPERTISE PADA COSTUMER LOYALTY  












Diajukan Guna Melengkapi Tugas-Tugas dan Memenuhi 
Syarat-Syarat Guna Mencapai Gelar Sarjana Ekonomi 
Jurusan Manajemen pada Fakultas Ekonomi 














PENGARUH SERVICE QUALITY, SATISFACTION DAN EXPERTISE  
PADA COSTUMER LOYALTY  
(Studi Pada Peserta Didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta) 
 
Oleh : 




Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance Empathy pada Costumer Loyalty dengan 
dimediasi oleh Satisfaction serta melihat pengaruh Satisfaction pada Customer 
Loyalty dengan dimoderasi Expertise. 
 Sampel dalam penelitian ini adalah Peserta Didik Lembaga Pendidikan 
Alfabank Surakarta yang ambil Program Pendidikan Satu Tahun. Sampel yang 
diambil adalah 150 orang  Teknik pengambilan sampel dengan cara Purposive  
Sampling. Alat analisis yang digunakan untuk menguji kesesuaian model dan 
hipotesis yang diajukan adalah dengan menggunakan metode SEM dan Moderated 
Regression Analysis (MRA) dengan bantuan program AMOS 16.0 dan SPSS 
15.0. 
 Kesimpulan yang didapat menunjukan bahwa Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy berpengaruh positif pada Satisfaction, 
Satisfaction berpengaruh positif pada Costumer Loyalty, Expertise berpengaruh 
negatif pada Costumer Loyalty, Expertise berpengaruh negatif dalam memoderasi 
hubungan antara Satisfaction dan Customer Loyalty  
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan adalah 
dalam usaha peningkatan loyalitas konsumen perusahaan harus dapat 
meningkatkan dan mempertahankan kualitas pelayanan, penambahan fasilitas 
fisik untuk kenyamanan perserta didik. 
 
 

















EFFECT OF SERVICE QUALITY, CUSTOMER SATISFACTION 
 AND EXPERTISE ON LOYALTY 








The purpose of this study was to examine the effect of Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy in Customer Loyalty and 
Satisfaction with mediated by the effect of Satisfaction on Customer Loyalty with 
moderated Expertise. 
The sample in this study were participants Educate Education Institutions 
that take Alfabank Surakarta Education Program One Year. The samples taken 
were 150 people sampling technique by purposive sampling. The analytical tool 
used to test the suitability of the proposed model and hypotheses are using SEM 
and Moderated Regression Analysis (MRA) with the aid of SPSS AMOS 16.0 and 
15.0. 
The conclusion shows that the Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy positive effect on Satisfaction, positive effect on Customer 
Satisfaction Loyalty, Expertise negative effect on Customer Loyalty, Expertise 
negative effect in moderating the relationship between Satisfaction and Customer 
Loyalty 
Based on these results, the advice can be given is in the company's efforts 
to increase customer loyalty should be to improve and maintain service quality, 



















“Barang siapa berjalan di suatu jalan untuk menuntut ilmu maka  
akan mempermudah jalan baginya ke syurga.” 
(HR. Muslim) 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dalam era globalisasi ini, kualitas dan pelanggan merupakan dua 
faktor yang penting. Pelaku bisnis harus menekankan pada pentingnya kualitas 
dan pelanggan. Pelaku bisnis yang mampu bersaing dalam pasar adalah pelaku 
bisnis yang dapat menyediakan produk atau jasa berkualitas. Sehingga setiap 
pelaku bisnis dituntut untuk terus melakukan perbaikan terutama pada kualitas 
pelayanannya. Dalam menghadapi perkembangan yang semakin pesat di 
bidang pendidikan, Khususnya tentang teknologi informasi yaitu lewat 
perangkat atau alat yang disebut dengan komputer, Salah satu pilihan yang 
bijak adalah segera melakukan langkah persiapan berupa peningkatan 
kemampuan sumber daya manusia, yang dapat dicapai melalui pendidikan dan 
pelatihan.  
Salah satu sektor bisnis bidang jasa di Kota Surakarta yang banyak 
dibutuhkan masyarakat adalah Lembaga Pendidikan Non Formal. Banyaknya 
Lembaga Pendidikan Non Formal yang menawarkan berbagai program 
pelatihan dengan berbagai fasilitas, Menimbulkan persaingan antar lembaga 
pendidikan, Salah satu Lembaga Pendidikan yang ikut dalam kompetisi 
tersebut adalah Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta.  
Untuk menghadapi situasi persaingan tersebut, lembaga pendidikan 
Alfabank Surakarta harus melakukan strategi yang tepat untuk memenangkan 
pangsa pasar yang ada juga proaktif menarik peserta didik baru dan 
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meningkatkan jumlah peserta didiknya, serta memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada peserta didiknya. Serta memberikan pelayanan yang 
berkualitas kepada peserta didiknya. Sertifikat kualitas, keberhasilan alumni 
dalam mendapatkan pekerjaan serta hasil evaluasi juga dibutuhkan untuk 
memperoleh pengakuan masyarakat. 
Upaya tersebut merupakan usaha Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta untuk memelihara dan meningkatkan kepuasan peserta didik. Dan 
bila Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta meningkatkan kepuasan peserta 
didik maka loyalitas peserta didik akan meningkat. Dengan banyaknya peserta 
didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta maka menimbulkan 
karakteristik peserta didik yang berbeda tingkat keahliannya, maka 
kemungkinan berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas yang berbeda. 
Keahlian merupakan sesuatu minat atau bakat yang dimiliki oleh peserta didik.  
Selanjutnya dari kajian literatur tersebut terdapatnya keragaman 
pengertian dan pengukuran terhadap variabel – variabel yang digunakan. 
Berikut adalah penjelasan dari keragaman yang dimaksud. 
Service Quality (Kualitas Pelayanan). Menurut Parasuraman et al. 
(1988:15) Service Quality didefinisikan sebagai sebuah sikap atau keputusan 
yang bersifat global dan menyeluruh, yang berhubungan dengan penilaian 
superioritas suatu jasa.  
Pengukuran kualitas pelayanan produk dan jasa pada dasarnya sama 
dengan pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu ditentukan oleh variabel-
variabel harapan konsumen dan kinerja yang dirasakan. Penilaian kualitas 
pelayanan yang banyak digunakan oleh para peneliti industri jasa adalah skala 
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pengukuran SERVQUAL. Menurut Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J. (1996) 
dalam Tjiptono (2007) terdiri dari: Pertama: Keandalan (Reliability), yaitu 
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, 
dan memuaskan, Kedua:  Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan 
para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayan dengan 
tanggap, Ketiga: Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; 
bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan, Keempat: Empati (Emphaty), 
meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan, dan Kelima: 
Bukti fisik (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi.  
Satisfaction (Kepuasan). Menurut Kotler (2002:42), Kepuasan 
dipahami sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
atau hasil yang dia rasakan dengan harapannya. 
Terciptanya Kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, 
diantaranya hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis, 
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan dan 
terciptanya loyalitas konsumen (Tjiptono, 1997: 24).   
Oleh karena itu, semakin tinggi kualitas pelayanan maka dapat 
menyebabkan semakin meningkatnya Kepuasan Konsumen Menurut 
Parasuraman (1988:16). Hal ini menunjukan adanya hubungan erat antara 
kualitas pelayanan dengan Kepuasan konsumen. 
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Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan). Bila badan usaha 
meningkatkan kepuasan kepada pelanggan maka loyalitas konsumen juga 
akan meningkat begitu pula sebaliknya bila badan usaha menurunkan 
kepuasan pelanggan maka secara otomatis loyalitas pelanggan juga akan 
menurun. Jadi dalam hal ini kepuasan merupakan penyebab terjadinya 
loyalitas pelanggan sehingga kepuasan sangat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan.  
Kotler, Hayes dan Bloom (2002:391) menyebutkan ada enam alasan 
mengapa suatu institusi perlu mendapatkan loyalitas pelanggan. Pertama: 
Pelanggan yang ada lebih prospektif, artinya pelanggan loyal akan memberi 
keuntungan besar kepada institusi. Kedua: Biaya mendapatkan pelanggan baru 
jauh lebih besar berbanding menjaga dan mempertahankan pelanggan yang 
ada. Ketiga: Pelanggan yang sudah percaya pada institusi dalam suatu urusan 
akan percaya juga dalam urusan lainnya. Keempat: Biaya operasi institusi 
akan menjadi efisien jika memiliki banyak pelanggan loyal. Kelima: Institusi 
dapat mengurangkan biaya psikologis dan sosial dikarenakan pelanggan lama 
telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan institusi. Keenam: 
Pelanggan loyal akan selalu membela institusi bahkan berusaha pula untuk 
menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk menjadi pelanggan. 
Expertise (Keahlian). Jamal dan Al-Mari (2007) menggangap 
Expertise merupakan kemampuan konsumen untuk melaksanakan tugas yang 
terkait dengan produk/jasa dan pemahaman mereka mengenai dan 
pengetahuan tentang atribut dalam kategori/jasa. Jadi keahlian merupakan 
sesuatu minat atau bakat yang dimiliki oleh seseorang, Salah satu sumber 
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peningkatan keahlian dapat berasal dari pengalaman-pengalaman dalam 
bidang tertentu. Pengalaman tersebut dapat diperoleh melalui proses yang 
bertahap, seperti pelaksanaan tugas-tugas, pelatihan ataupun kegiatan lainnya 
yang berkaitan dengan pengembangan keahlian seseorang.  
Penelitian ini mencoba mengkaji efek dari dimensi individual Service 
Quality dalam menciptakan dan memperkuat Customer Loyalty melalui 
Satisfaction dan bertujuan untuk menyelidiki efek langsung dan tidak 
langsung dari Expertise pelanggan dalam Customer Loyalty.  
Dengan demikian dari uraian di atas, maka dalam penelitian ini akan 
dikaji Pengaruh Service Quality, Satisfaction Dan Expertise Pada Costumer 
Loyalty (Studi Pada Peserta Didik Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta). 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka perumusan masalah yang 
diambil adalah sebagai berikut : 
1 Apakah Tangibles berpengaruh pada Satisfaction ? 
2 Apakah Reliability berpengaruh pada Satisfaction ? 
3 Apakah  Responsiveness berpengaruh pada Satisfaction ? 
4 Apakah  Assurance berpengaruh pada Satisfaction ? 
5 Apakah  Empathy berpengaruh pada Satisfaction ? 
6 Apakah Satisfaction berpengaruh pada  Customer Loyalty ? 
7 Apakah Expertise berpengaruh pada Customer Loyalty ? 
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8 Apakah Expertise memoderasi antara Satisfaction dengan Customer 
Loyalty ?  
 
C. Tujuan Penelitian  
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Menjelaskan pengaruh Tangibles pada Satisfaction terhadap  peserta didik  
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta.  
2. Menjelaskan pengaruh Reliability  pada Satisfaction terhadap peserta didik 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
3. Menjelaskan pengaruh Responsiveness pada Satisfaction terhadap peserta 
didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
4. Menjelaskan pengaruh Assurance pada Satisfaction terhadap peserta didik 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
5. Menjelaskan pengaruh Empathy pada Satisfaction terhadap peserta didik 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
6. Menjelaskan pengaruh Satisfaction pada Costumer Loyalty terhadap 
peserta didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
7. Menjelaskan pengaruh Expertise pada Costumer Loyalty terhadap peserta 
didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
8. Menjelaskan pengaruh Expertise sebagai variabel moderasi antara 
Satisfaction dengan Customer Loyalty terhadap peserta didik Lembaga 




D. Manfaat Penelitian 
1. Untuk  Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. 
Digunakan sebagai masukan sekaligus bahan pertimbangan untuk 
meningkatkan Satisfaction dan Expertise  Pada Costumer Loyalty melalui 
dimensi Service Quality yang dimiliki Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta. 
2. Bagi Penulis 
Dapat menambah pengetahuan, pengalaman, dan wawasan di bidang 
pemasaran yang telah diperoleh melalui perkuliahan dengan mengamati 
praktek pemasaran yang senyatanya di lapangan. 
3. Bagi Pihak lain 
Untuk menambah wawasan dan literatur dalam pengembangan ilmu 














A. Landasan Teori 
1. Service Quality (Kualitas Pelayanan) 
Kualitas Pelayanan adalah Konsep kualitas sering dianggap sebagai 
ukuran  relatif  kesempurnaan  atau kebaikan sebuah produk atau jasa, yang 
terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian (Tjiptono, 2005: 110). 
Menurut Tjiptono (2005: 59), kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dua faktor utama yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan (expected  
service) dan pelayanan yang diterima (received service) (Tjiptono, 2005: 60).  
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai yang diharapkan, maka 
kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima 
melampaui harapan pelanggan, maka kualitasnya ideal. Sebaliknya jika 
pelayanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka 
kualitasnya buruk. 
Menurut Tjiptono (2005: 59) kualitas jasa berpusat pada upaya  
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan  
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas jasa adalah  
tingkat keunggulan  yang diharapkan  dan pengendalian  atas tingkat  
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain  
ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service 
dan perceived service. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan  sesuai
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dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Jika  jasa yang diterima  melampaui harapan  pelanggan, maka 
kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.  Sebaliknya, jika  jasa 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung 
pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya  
secara konsisten.  
Pengukuran kualitas jasa seringkali lebih sulit jika dibandingkan 
dengan kualitas barang. Hal ini karena sifat jasa sendiri yang intangible atau 
tidak berwujud dan merupakan proses yang dialami pelanggan secara 
subjektif, dimana aktivitas produksi dan konsumsi berlangsung pada saat yang 
bersamaan. Selama proses berlangsung akan terjadi interaksi antara pemakai 
dan penyedia jasa yang kemudian akan sangat berpengaruh terhadap persepsi 
jasa oleh pelanggan. Menurut Kotler (2000: 429) karakteristik unit  jasa yang 
membedakannya dengan produk yang berupa barang diantaranya adalah 
sebagai berikut : 
a. Intangibility 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud (intangible), tidak seperti 
pada produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, didengar, atau 
dicium sebelum jasa dibeli. 
b. Inseparability 
Barang biasanya diproduksi terlebih dahulu baru kemudian 
dikonsumsi. Di sisi lain jasa umumnya dijual dulu, baru kemudian 






Jasa bersifat variabel karena merupakan non-standarized output, 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis jasa tergantung pada 
siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. 
d. Perishability 
Jasa merupakan bentuk komuditas yang tidak lama dan tidak dapat 
disimpan.  
2. Dimensi Service Quality  
Menurut Zeithaml, V.A. & Bitner, M.J. (1996) dalam Tjiptono (2007) 
berikut ini terdapat lima dimensi utama yang diurutkan sesuai derajat 
kepentingan relatifnya dari cara konsumen menilainya, yakni: 
a. Reliabilitas (Reliability), yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
b. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
c. Jaminan (Assurance), mencakup pengetahuan,  kompetensi, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, 
risiko atau keragu-raguan.  
d. Empati (Emphaty), meliputi kemudahandalam menjalin relasi, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas 
kebutuhan individual para pelanggan. Yaitu memberikan perhatian yang 
tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 





e. Bukti fisik (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, 
dan sarana komunikasi. 
Harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan terbentuk oleh 
beberapa faktor (Tjiptono, 2005:  28-29):  
a. Enduring Service Intensifiers (faktor harapan pelayanan yang 
stabil/tetap); 
b. Personal Needs (kebutuhan pribadi yang mendasar); 
c. Transitory Service Intensifiers faktor individual yang bersifat 
sementara, meliputi situasi darurat pada saat pelanggan membutuhkan 
pelayanan dan pelayanan terakhir yang dikonsumsi pelanggan; 
d. Perceived Service Alternatives merupakan persepsi pelanggan terhadap 
tingkat pelayanan perusahaan lain yang sejenis; 
e. Self-Perceived Service Roles persepsi pelanggan terhadap tingkat 
keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya; 
f. Situational factors  situasi yang dapat mempengaruhi kinerja jasa; 
g. Explicit Service Promises merupakan pernyataan/janji pelayanan yang 
eksplisit; 
h. Implicit Service Promises merupakan janji pelayanan secara implisit; 
i. Word of mouth merupakan rekomendasi/saran dari orang lain; 
j. Past Experience (pengalaman masa lalu) 
Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, 
konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut 





a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik,  perlengkapan, 
pegawai dan  sarana komunikasi; 
b. Keandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan; 
c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf  dan karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan  pelayanan  dengan 
tanggap; 
d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 
dan sifat dapat  dipercaya  yang dimiliki para staf,  bebas dari bahaya 
risiko atau keragu-raguan; 
e. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan  hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi,  dan memahami  kebutuhan 
para pelanggan. 
Menurut Umar (2005:7) dalam bukunya Metode  Riset Perilaku 
Konsumen Jasa, bahwa kualitas jasa dapat digolongkan dalam lima dimensi 
yaitu: Berdasarkan uraian pendapat Umar (2005:7) dapat dijelaskan sebagai 
berikut:  
a. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan janji yang ditawarkan; 
b. Responsiveness, yaitu kesiapan karyawan dalam membantu pelanggan 
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap temasuk di 
dalamnya kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan 






c. Assurance, yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan 
bidang tugasnya secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian serta 
kesopanan di dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam 
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan perusahaan; 
d. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan oleh 
perusahaan kepada pelanggan, seperti adanya kemudahan untuk 
menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan dalam berkomunikasi 
dengan pelanggan, serta adanya usaha dari perusahaan untuk 
memahami keingginan dan kebutuhan pelanggan; 
e. Tangibles, yaitu meliputi penampilan fisik, seperti gedung, tersedianya 
tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, serta 
penampilan karyawan. 
 
B. Satisfaction (Kepuasan) 
1. Pengertian  
Kepuasan pelanggan (satisfaction) menurut Kotler (1997:10) 
sejauh mana anggapan kinerja produk dalam memenuhi harapan pembeli. 
Jika kinerja produk lebih rendah dari harapan pelanggan maka akan 
mengakibatkan kepuasan yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan 
dan begitu juga sebaliknya. 
Sedangkan pengertian kepuasan pelanggan menurut Tse dan 





merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan yang 
dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja aktual 
produk yang dipersepsikan setelah pemakaian atau konsumsi produk 
yang bersangkutan. 
2. Elemen  Program Kepuasan Pelanggan 
Pada umumnya program kepuasan pelanggan meliputi empat 
elemen utama, diantaranya sebagai berikut: 
a. Barang dan jasa berkualitas 
Perusahaan yang ingin menerapkan program kepuasan pelanggan harus 
memiliki produk berkualitas yang tinggi dan pelayanan yang prima. 
Biasanya perusahaan yang tingkat kepuasan pelanggannya tinggi, juga 
menyediakan tingkat pelayanan pelanggan yang tinggi pula. 
b. Relation Marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah upaya 
menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. Asumsinya 
adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara 
penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun bisnis yang berulang-
ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan. 
c. Program promosi loyalitas 
Program promosi loyalitas banyak diterapkan untuk menjalin relasi 
antara perusahaan dan pelanggan. Program ini biasanya berupa 
pemberian penghargaan khusus (hadiah yang dikaitkan dengan 
frekuensi pembelian atau pemakaian produk / jasa perusahaan ) kepada 





d. Fokus pada pelanggan terbaik (best customers) 
Pelanggan terbaik merupakan pelanggan yang menggunakan jasa dan 
fasilitas-fasilitas yang ada. Kriteria lainnya menyangkut masalah 
pembayaran yang lancar dan tepat waktu, tidak terlalu banyak 
membutuhkan pelayanan tambahan dan relatif tidak sensitif terhadap 
harga. 
e. Sistem penanganan komplain secara efektif 
Perusahaan harus memastikan bahwa barang dan jasa yang 
dihasilkannya benar-benar berfungsi sebagaimana mestinya sejak awal. 
Apabila ada suatu masalah, perusahaan segera berusaha 
memperbaikinya lewat sistem penanganan komplain, sehingga jaminan 
kualitas harus mendahului penanganan komplain. 
f. Unconditional quarantees / garansi tanpa syarat 
Garansi tanpa syarat dibutuhkan untuk mendukung keberhasilan 
program kepuasan pelanggan. Garansi merupakan janji eksplisit yang 
disampaikan kepada para pelanggan mengenai tingkat kinerja yang 
dapat diharapkan akan mereka terima. Garansi bermanfaat dalam 
mengurangi resiko pembelian produk dan perusahaan bertanggung 
jawab atas produk dan jasa yang dihasilkan. 
g. Program Pay for Performance 
Program kepuasan tidak akan terlaksana tanpa adanya dukungan 
karyawan. Karyawan sebagai ujung tombak perusahaan yang 
berinteraksi langsung dengan para pelanggan dan berkewajiban 





3. Metode pengukuran kepuasan pelanggan 
Menurut Philip Kotler dalam Fandy Tjiptono (2006 : 367), 
mengemukakan bahwa terdapat 4 metode dalam pengukuran kepuasan 
pelanggan: 
a. Sistem keluhan dan saran 
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer 
oriented) akan memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada para 
pelangganya untuk menyampaikan saran, pendapat dan keluhan. 
b. Ghost Shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan beberapa orang 
(ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan atau 
pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. 
c. Lost Customer Analysis 
Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang 
telah berhenti atau yang telah beralih pemasok yang diharapkan adalah 
akan diperoleh informasi penyebab terjadinya hal tersebut. 
d. Survei Kepuasan Pelanggan 
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 
dengan menggunakan metode survei baik melalui pos, telepon maupun 
wawancara pribadi  (Neal dan Lamb dalam Tjiptono 2002 : 148) 
4. Konsep Kepuasan Pelanggan 
Pencapaian kepuasan pelanggan merupakan proses yang 
sederhana dan rumit. Peranan setiap individu dalam pelayanan yang 





baik, maka perlu dipahami sebab-sebab kepuasan. Pelanggan lebih 
kecewa terhadap jasa dari pada barang, ini diakibatkan karena pelanggan 
juga ikut dalam proses penciptaan jasa. 
Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan mengenai 
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian pelanggan terhadap sebelum pembelian dan kinerja 
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Umumnya harapan 
pelanggan merupakan perkiraan atau kepercayaan pelanggan tentang apa 
yang diterimanya ketika membeli dan mengkonsumsi suatu produk 
(barang atau jasa), sedangkan kinerja yang dirasakan pelanggan 
merupakan persepsi pelanggan terhadap apa yang diterimanya setelah 
mengkonsumsi produk yang dibelinya. 
5. Faktor Pembentuk Kepuasan Pelanggan 
Menurut Handi (2003 : 16), kepuasan pelanggan merupakan  
salah satu alat ukur untuk melihat daya saing suatu perusahaan. Tentang 
kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama yang menentukan tingkat 
kepuasan pelanggan. 
a. Kualitas produk. 
Konsumen atau pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
Beberapa dimensi yang berpengaruh dalam membentuk kualitas 
produk adalah performance, features, reliability, conformance to 






b. Kualitas pelayanan. 
Pelanggan akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan 
yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Dimensi kualitas 
pelayanan sudah banyak dikenal yang meliputi reliability 
,responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible. 
c. Faktor emosional. 
Konsumen merasa bangga dan mendapatkan kepercayaan bahwa 
orang lain akan kagum terhadap dia apabila menggunakan produk 
dengan merek tertentu. Kepuasan ini bukan semata-mata karena 
kualitas produk tersebut, tetapi social value yang membuat 
pelanggan menjadi puas terhadap merek produk tertentu. 
d. Harga.  
Produk yang mempunyai kualitas yang sama, tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 
kepada pelanggan. Di sini jelas bahwa faktor harga juga merupakan 
faktor yang penting bagi pelanggan untuk mengevaluasi tingkat 
kepuasannya. 
e. Biaya dan kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa. 
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan suatu biaya tambahan atau 
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 






C. Costumer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) 
Menurut Sheth & Mittal (2004) dalam Tjiptono (2007), Loyalitas 
Pelanggan adalah komitmen konsumen terhadap suatu merek, toko atau 
pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam 
pembelian ulang yang konsisten.  
Menurut Kotler (2005: 18), menyebutkan bahwa loyalitas pelanggan 
adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena 
komitmen pada suatu merek atau perusahaan. Sebenarnya ada banyak faktor 
yang mempengaruhi suatu konsumen untuk loyal, antara lain faktor harga: 
seseorang tentu akan memilih perusahaan atau merek yang menurutnya 
menyediakan alternatif harga paling murah diantara pilihan-pilihan yang ada. 
Selain itu ada juga faktor kebiasaan, seseorang yang telah terbiasa 
menggunakan suatu merek atau perusahaan tertentu maka kemungkinan untuk 
berpindah ke pilihan yang lain akan semakin kecil. 
Pengertian tentang seorang pelanggan yang loyal menurut Grifin 
(1995: 31) adalah ”A loyal customer is one who makes regular repeat 
purchases, purchase across product and service lines, refers others and 
demonstrates an immunity to the pull of the competition”. Hal ini berarti 
bahwa pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang memiliki ciri-ciri antara 
lain melakukan pembelian secara berulang pada badan usaha yang sama, 
membeli lini produk dan jasa yang ditawarkan oleh badan usaha yang sama, 
memberitahukan kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang didapat 
dari badan usaha dan menunjukkan kekebalan terhadap tawaran-tawaran dari 





Dick & Basu (1994) dalam Tjiptono (2007) juga mengungkapkan 
bahwa Loyalitas Pelanggan memiliki tiga macam konsekuensi, yakni : 
1. Motivasi untuk mencari informasi mengenai produk, merek, atau pemasok  
alternatif cenderung semakin berkurang seiring dengan meningkatnya 
pengalaman, pembelajaran, kepuasan, dan pembelian ulang konsumen 
bersangkutan. 
2. Konsumen yang memiliki komitmen kuat terhadap objek spesifik 
cenderung memiliki resistence to counterpersuasion yang kuat pula. 
Dengan kata lain, semakin sering iklan komparatif yang menonjolkan 
keunggulan merek baru ditayangkan, semakin besar pula resistensi 
pelanggan setia merek mapan terhadap pesan iklan merek baru tersebut. 
3.  Loyalitas Pelanggan juga berdampak pada perilaku word of mouth, 
terutama bila konsumen merasakan pengalaman emosional yang 
signifikan. Pelanggan yang loyal cenderung bersedia menceritakan 
pengalaman positifnya kepada orang lain. 
 
D. Expertise  
Jamal dan Al-Mari (2007) menggangap Expertise/Keahlian merupakan 
kemampuan konsumen untuk melaksanakan tugas yang terkait dengan 
produk/jasa dan pemahaman mereka mengenai dan pengetahuan tentang 
atribut dalam kategori/jasa.  
Expertise didefinisikan sebagai keberadaan dari pengetahuan tentang 
suatu lingkungan tertentu, pemahaman terhadap masalah-masalah yang timbul 





permasalahan tersebut. Komponen keahlian berdasarkan model yang 
dikembangkan oleh Murtanto (1999: 40) dapat dibagi menjadi (1) komponen 
pengetahuan (knowledge component) yang meliputi komponen seperti 
pengetahuan terhadap fakta-fakta, prosedur, dan pengalaman; (2) ciri-ciri 
psikologis (pshycological traits) yang ditujukan dalam komunikasi, 
kepercayaan, kreativitas, dan kemampuan bekerja dengan orang lain; (3) 
kemampuan berpikir untuk mengakumulasikan dan mengolah informasi; (4) 
strategi penentuan keputusan, baik formal maupun informal; dan (5) analisis 
tugas yang dipengaruhi oleh pengalaman audit yang mempunyai pengaruh 
terhadap penentuan keputusan.  
 
E. Penelitian Terdahulu 
1. Olorunniwo dan Hsu. (2006), Penelitian yang berjudul Service quality, 
customer satisfaction, and behavioral intentions in the service factory. 
tentang keterkaitan kualias pelayanan, hasil penelitian yang paling 
dominan adalah faktor Tangibles, Responsivenes, Recovery and 
Knowledge. 
2. Olorunniwo dan Hsu. (2006),  penelitian yang berjudul “A typology 
analysis service quality, customer satisfaction and behaviriol intentions in 
mass services”. hasil penelitiannya adalah dengan melihat kebutuhan 
pelanggan dan tipe karakteristik, dapat membantu organisasi untuk 
mengetahui dalam peningkatan kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini, 
penjual mempunyai sedikit kesempatan untuk menemukan harapan 





jelas, maka penjual dapat meningkatkan kualitas pelayanannya dalam 
upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. 
3. Wong dan Sohal. (2003), Penelitian yang berjudul Service quality and 
customer loyalty perspectives on two levels of retail relationships. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara positif terkait 
dengan loyalitas pelanggan dan loyalitas perusahaan. Dari penelitian yang 
paling dominan adalah Assurance, Emphaty, Tangibles Realibility 
berpengaruh terhadap loyalty to employee dan Assurance, Emphaty, 
Tangibles berpengaruh terhadap loyalty to company.  
4. Jamal dan Anastasiadou (2009), penelitian yang berjudul Investigasing the 
effects of service quality dimensions and expertise on loyalty.  hasil 
penelitian ini adalah service quality secara positif terkait dengan 
satisfaction, yang pada gilirannya secara positif terkait dengan costumer 
loyalty, dan expertise secara negatif terkait dengan costumer loyalty, dan 
juga secara negatif menengahi hubungan antara satisfaction dan costumer 
loyalty. Originalitas/nilai makalah ini membahas implikasi bagi manajer 
brand dalam hal mentargetkan dan mengiklankan strategi dan 
menyarankan arah penelitian masa depan. 
 
F. Kerangka Pemikiran  
Berdasarkan kajian teori dan beberapa penelitian terdahulu, maka 
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Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, dapat dijelaskan bahwa 
tangible,reliability, responsiveness, assurance, emphaty (independent variable) 
dengan costumer loyalty (dependent variable), satisfaction (variable mediasi) 
dan expertise (variable moderasi)  
 
G. Hipotesis 
Berdasarkan kerangka penelitian tersebut, hipotesis – hipotesis yang 
dibetuk dalam penelitian ini sebagian besar bersumber pada beberapa 
penelitian terdahulu, sehingga diharapkan hipotesis tersebut cukup valid untuk 







Gambar II. 1 Kerangka Pemikiran 





1. Tangibles pada  Satisfaction 
Tangibles, meliputi penampilan fisik, seperti gedung, tersedianya 
tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan, serta 
penampilan karyawan. Tangibles merupakan salah satu faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, hal ini seperti hasil penelitian 
Olorunniwo dan Hsu  (2006) dan Jamal dan Anastasiadou (2009), 
memberikan indikasi bahwa tampilan fisik (tangible), yang merupakan 
faktor dalam kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Konsumen maupun pelanggan pasti menginginkan gedung 
yang membanggakan, sarana tempat parkir yang mudah dan aman, 
kebersihan lingkungan baik di luar gedung maupun di dalam gedung, 
kondisi ruang yang ber AC, tata ruang yang baik, dan pencahayaan yang 
baik. Adapun hipotesis tersebut adalah: 
H1 :  Tangible berpengaruh positif pada Satisfaction  
2. Reliabiliy pada Satisfaction 
Reliability, merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan 
yang sesuai dengan janji yang ditawarkan. Menurut Olorunniwo dan Hsu 
(2006) dan Jamal dan Anastasiadou. (2009)  faktor kehandalan (reliability) 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian adanya 
ketepatan pelaksanaan dengan janji yang ditawarkan (reliability) 
kemungkinan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  Berdasarkan 
uraian di atas, maka hipotesis 2 dalam penelitian ini adalah: 





3. Responsiveness pada Satisfaction 
Responsiveness, merupakan kesiapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap temasuk di 
dalamnya kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan 
dalam bertransaksi, dan penanganan keluhan yang disampaikan oleh 
pelanggan. Setiap konsumen atau pelanggan menghendaki bentuk 
pelayanan yang cepat, tepat, dan setiap keluhan yang disampaikan segera 
mendapatkan tanggapan. Penelitian Olorunniwo dan Hsu  (2006) dan 
Jamal dan Anastasiadou (2009) bahwa responsiveness mempunyai peran 
yang positif terhadap satisfaction. Dengan demikian hipotesis 3 dalam 
penelitian ini adalah: 
H3 :  responsiveness berpengaruh positif pada Satisfaction 
4. Assurance  pada Satisfaction 
Assurance, merupakan kemampuan karyawan atas pengetahuan 
bidang tugasnya secara tepat, kualitas keramah tamahan, perhatian serta 
kesopanan di dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam 
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan perusahaan. Penelitian Jamal dan Anastasiadou 
(2009) bahwa Assurance mempunyai peran yang positif terhadap 
satisfaction. dengan demikian hipotesis 4 dalam penelitian ini adalah: 





5. Emphaty  pada  Satisfaction 
Emphaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan 
Anastasiadou. (2009) mengatakan bahwa perhatian secara individual yang 
diberikan oleh organisasi kepada pelanggan, seperti adanya kemudahan 
dalam berhubungan, kemudahan berkomunikasi dengan karyawan dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis 5 dalam 
penelitian ini adalah: 
H5 :  Emphaty berpengaruh positif pada Satisfaction 
6. Satisfaction pada Costumer loyalty 
Jumlah yang substansial dari penelitian telah menyimpulkan bahwa 
kepuasan adalah determinan penting dari loyalitas konsumen (Jamal dan 
Anastasiadou, 2009. 
Dan juga (Oliver,1999) dalam Jamal dan Anastasiadou (2009 
mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai “komitmen yang dipegang 
secara mendalam untuk membeli ulang atau berlangganan luang suatu 
produk atau jasa tertentu secara konsisten di masa depan, meskipun ada 
pengaruh situasional dan usaha pemasaran yang memiliki potensi untuk 
menyebabkan perilaku untuk mengganti”.  
Kepuasan/ketidakpuasan yang muncul selama penyesuaian atau 
ketidaksesuaian dari pengharapan dengan kinerja yang dirasakan dianggap 
berperan sebagai sebab dari perilaku loyalitas Bitnner, 1990) dalam Jamal 





Jamal dan Anastasiadou (2009 menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen 
adalah faktor kunci yang mempengaruhi loyalitas jasa. Dengan demikian 
hipotesis 6 dalam penelitian ini adalah: 
H6 :  Satisfaction berpengaruh positif pada Costumer Loyalty 
7. Efek dari Expertise pada Costumer Loyalty 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan 
Anastasiadou. (2009), Beberapa konsumen memiliki pengetahuan atau 
kealian yang lebih besar dalam hubungan dengan jasa yang ditawarkan 
dibanding dengan orang lain dan mungkin tidak menampilkan loyalitas 
yang sama pada penyedia jasa. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis 
7 dalam penelitian ini adalah: 
H7 :   Expertise berpengaruh negatif pada Costumer Loyalty 
8. Efek Penengah dari Expertise 
Karakteristik konsumen (Peserta Didik Lembaga Pendidikan 
Alfabank Surakarta) yang berbeda tingkat keahliannya, maka 
kemungkinan berdampak pada tingkat kepuasan dan loyalitas yang 
berbeda, Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan 
Anastasiadou. (2009) pengaruh antara kepuasan dengan  loyalitas 
kemungkinan cenderung melemah bagi konsumen yang memiliki 
pengetahuan lebih luas.  Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis 8 
dalam penelitian ini adalah: 









A. Desain Penelitian 
Penelitian ini menggunakan desain survey, yaitu metode pengumpulan 
data primer dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden 
individu (Jogiyanto, 2004:115) 
Penelitian ini melalui penyebaran kuisioner terhadap Peserta Didik 
Lembaga Pendidikan  Alfabank Surakarta ( Jl. Slamet Riyadi 509 Barat 
Gapuro Kleco Solo). 
 
B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling  
1. Populasi 
Populasi yang menjadi obyek dalam penelitian ini adalah seluruh 
Peserta Didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta Angkatan 2010 
yang berjumlah 364 Peserta Didik. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang hendak  diketahui  
yang dianggap  bias mewakili populasi (Djarwanto; 1996). Sampel yang 
disarankankan dalam penggunaan SEM adalah lebih dari 100 atau minimal 
5 kali jumlah observasi.  Namun apabila jumlah sampel yang terlalu banyak 
dan tidak memungkinkan  untuk dilakukan penarikan sampel seluruhnya, 
maka penelitian akan menggunakan rekomendasi untuk menggunakan 
maksimun likelihood yaitu penarikan sampel antara 100-200 sampel 





Dalam penelitian ini, peneliti melakukan pengambilan sampel pada 
peserta didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta yang mengambil 
jurusan program satu tahun. 
 
3. Teknik Sampling 
Dalam penelitian ini pengambilan sampelnya menggunakan metode 
non probability sampling tipe purposive sampling. Non probability sampling 
adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberikan peluang atau 
kesempatan yang sama  bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih 
menjadi sampel (Sugiyono, 2007: 77).  
Sedangkan dalam penelitian ini menggunakan purposive  sampling 
yaitu pengambilan sampel yang membatasi pada ciri-ciri khusus seseorang 
yang memberikan informasi yang dibutuhkan dengan kriteria peserta didik 
yang telah mengikuti program satu tahun. Dalam penelitian ini responden 
yang didapat sebanyak 150 responden. 
 
C. Pengukuran Variabel dan Definisi Operasional 
1. Teknik Pengukuran Variable dan Instrumen Penelitian 
Kuesioner ini dimaksudkan untuk memperoleh data guna menguji 
hipotesis dan model kajian. Untuk memperoleh data tersebut digunakan 
kuesioner yang bersifat tertutup. Untuk mengukur variabel tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan variabel satisfaction 
dan variabel costumer loyalty dan variabel expertise menggunakan skala 





ketentuan sebagai berikut:  (Sangat Setuju) skor 5, (Setuju) skor 4, (Netral) 
skor 3, (Tidak Setuju) skor 2, (Sangat Tidak Setuju) skor 1. 
2. Definisi Operasional 
1. Variabel Independen dalam penelitian ini adalah: 
a. Tangibles 
Merupakan penampilan fisik, peralatan, personil dan media 
komunikasi (Parasuraman et al. 1985). Variabel ini diukur dengan 4 
item pertanyaan yang diadopsi dari Jamal dan anastasiadou (2009) 
dan Olorunniwo dan Hsu (2006). Indikator dari variabel Tangibles 
meliputi: Peralatan terbaru (up to date), Fasilitas fisik (gedung, 
desain interior menarik, lokasi parkir), Perlengkapan pegawai, 
Sarana komunikasi. 
b. Reliability 
Merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya ( Parasuraman et al. 1985). 
Variabel ini diukur dengan 3 item pertanyaan yang diadopsi dari 
Jamal dan anastasiadou (2009). Indikator dari variabel Realibility 
meliputi: Berkomitmen dalam menepati janji, Simpati dan 
membantu, Pelayanan setiap saat, Serta ketepatan waktu 
pelaksanaan. 
c. Responsiveness 
Merupakan kesediaan penyedia jasa untuk membantu 
konsumen serta memberikan pelayanan yang tepat sesuai dengan 





Responsiveness  ini diukur dengan 3 item pertanyaan yang diadopsi 
dari Jamal dan Anastasiadou (2009). Indikator dari variabel 
Responsiveness meliputi: Kecepatan dan sigap dalam memberikan 
pelayananan, Tanggung jawab, Kejelasan informasi.  
d. Assurance 
Merupakan kemampuan penyedia jasa untuk membangkitkan 
rasa percaya dan keyakinan pada diri konsumen, bahwa pihak 
penyedia jasa terutama pegawainya mampu memenuhi kebutuhan 
konsumennya (Parasuraman et al. 1985). Variabel ini diukur dengan 
3 item pertanyaan yang diadopsi dari Jamal dan Anastasiadou 
(2009). Indikator dari variabel Assurance meliputi: Kemampuan dan 
pengetahuan, Kesopanan dan kerapian, Kepercayaan  dan rasa aman 
e. Emphaty 
Merupakan sejauh mana pemberi jasa dapat memberikan 
perhatian secara individual terhadap konsumen melalui komunikasi 
yang baik dan keinginan yang tulus untuk mengerti konsumen 
(Parasuraman et al. 1985). Variabel ini diukur dengan 3 item 
pertanyaan yang diadopsi dari Jamal dan Anastasiadou (2009). 
Indikator dari variabel Emphaty meliputi : Perhatian Komunikasi, 
Memahami keinginan dan kebutuhan. 
2. Variabel Mediasi 
Variabel Mediasi dalam penelitian ini adalah Satisfaction. Yakni 
perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara 





Variabel ini diukur dengan 5 item pertanyaan yang diadopsi dari 
Olorunniwo dan Hsu (2006). Indikator variabel mediasi meliputi : 
perasaan puas atas pelayanan dan kesan terhadap pelayanan 
3. Variabel Dependen  
Variabel dependent dalam penelitian ini adalah  Costumer Loyalty 
Variabel ini diukur dengan 3 item pertanyaan yang diadopsi dari Jamal dan 
Anastasiadou (2009). Indikator dari variabel dependen meliputi 
pertanyaan: pilihan pertama saya, komitmen, setia. 
4. Variabel Moderating 
Variabel Moderating dalam penelitian ini adalah Expertise. 
Expertise adalah sebagai keberadaan dari pengetahuan tentang suatu 
lingkungan tertentu, pemahaman terhadap masalah-masalah yang timbul 
dalam lingkungan tersebut, dan keterampilan untuk memecahkan 
permasalahan tersebut (Murtanto,1999) 
Variabel Moderating ini diukur dengan 3 item pertanyaan yang 
diadopsi dari Jamal dan Anastasiadou (2009) Indikator : pemahaman, 
ketrampilan, pengetahuan. 
 
D. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Data primer adalah data yang dikumpulkan dan diolah oleh suatu organisasi 
atau perorangan langsung dari obyeknya dengan tujuan yang spesifik 
(Sekaran, 2006). Dalam penelitian ini, data primer diperoleh dari jawaban 





antara lain Tangible, Realibility, Responsiveness, Assurance, Emphaty,  
Satisfaction, Costumer loyalty dan Expertise  
 
E. Metode  Analisis Data   
1. Pengujian Instrumen Penelitian 
Pengujian instrumen penelitian diawali dengan pengujian validitas 
dan reliabilitas data penelitian. Hal ini bertujan untuk memberikan jaminan 
bahwa data yang diperoleh telah memenuhi kriteria kelayakan untuk diuji 
dengan menggunakan metode statistik apapun jenisnya.  
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menentukan valid atau tidak 
validnya kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid apabila 
pertanyaan pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2005). Pengukuran dikatakan 
valid jika mengukur tujuannya dengan nyata dan benar, serta 
sebaliknya alat ukur yang tidak valid adalah yang memberikan hasil 
ukuran menyimpang dari tujuannya (Jogiyanto, 2004). Confirmatory 
factor analysis (CFA) akan dilakukan peneliti terhadap tujuh faktor 
atau konstruk dalam penelitian ini dengan bantuan program SPSS for 
windows versi 15.0. Menurut Hair et al. (1998), factor loading lebih 
besar  0.30 dianggap memenuhi level minimal, factor loading  0.40 
dianggap lebih baik dan sesuai dengan rules of thumb yang dipakai 
para peneliti, dan factor loading  0.50 dianggap signifikan. Jadi 





tersebut menginterpretasikan konstruknya. Pada penelitian ini 
menggunakan pedoman factor loading  0,5. 
b. Uji Reabilitas 
Uji reabilitas juga merupakan prosedur pengujian statistik yang 
dianggap relevan untuk mengukur sejauh mana konsistensi dari data 
penelitian yang dihasilkan.  Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2005). Dalam penelitian ini 
uji reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha 
dengan menggunakan bantuan program SPSS for Windows versi 15.0. 
Menurut Sekaran (2003) klasifikasi nilai Cronbach’s Alpha, sebagai 
berikut : 
1) Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,80 - 1,0 dikategorikan reliabilitas 
baik. 
2) Nilai Cronbach’s Alpha antara 0,60 – 0,79 dikategorikan 
reliabilitas dapat diterima. 
3) Nilai Cronbach’s Alpha ≤  0,60 dikategorikan reliabilitas buruk.  
Uji validitas digunakan untuk mengukur apakah instrumen 
penelitian benar-benar mampu mengukur konstruk yang digunakan. 
Untuk memperoleh validitas kuesioner, usaha dititikberatkan pada 
pencapaian validitas. Validitas tersebut menunjukkan sejauh mana 
perbedaan yang diperoleh dengan instrumen  pengukuran 





Untuk uji validitas digunakan alat uji Confirmatory Factor Analysis 
dengan bantuan SPSS FOR WINDOWS  versi 15.0.  
Metode analisis hipoteses yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM). SEM merupakan 
teknik multivariate yang mengkombinasikan aspek regresi berganda 
dan analisis faktor untuk mengestimasi serangkaian hubungan 
ketergantungan secara simultan (Hair et al, 1998). Pengujian hipotesis 
dilakukan dengan menggunakan program Amos versi 16.0 untuk 
menganalisis  hubungan kausalitas dalam model struktural yang 
diusulkan. 
 
F.  Estimasi dan Pengujian Model Struktural 
Ada beberapa hal yang harus diperhatikan sebelum melakukan 
pengujian model struktural dengan pendekatan two step approach to SEM, 
yaitu: 
1. Asumsi Kecukupan Sampel  
Sampel yang harus dipenuhi dalam permodelan ini berjumlah 100 
hingga 200 sampel atau 5 kali parameter variabel laten yang digunakan 
(Hair et al, 1998). Maximum Likehood (ML) akan menghasilkan estimasi 
parameter yang valid, efisien dan reliable apabila data yang digunakan 
adalah multivariate normaly dan akan robust (tidak terpengaruh) terhadap 







2. Asumsi Normalitas  
Asumsi normalitas adalah bentuk suatu distribusi data pada suatu 
variabel dalam menghasilkan distribusi normal (Ghozali dan Fuad, 
2005:36). Normalitas dibagi menjadi 2, yaitu: 
a. univariate normality (normalitas univariat) 
b. multivariate normality (normalitas multivariat) 
Apabila data memiliki  multivariate normality, maka data tersebut 
pasti juga memiliki univariate normality. Sebaliknya, apabila data 
univariate normality belum tentu data juga memiliki multivariate 
normality. Curran et al (Ghozali dan Fuad, 2005:37) membagi jenis  
distribusi data menjadi tiga bagian, yaitu: 
a.  Normal, bila nilai skewness < 2 dan nilai kurtosis < 7. 
b. Moderately non-normal,besarnya tidak normalitas data adalah 
               moderat (sedang). Nilai skewness antara 2 sampai 3 dan nilai 
               kurtosis anatara 7 sampai 21. 
c. Extremely non-normal, yaitu distribusi data sangat tidak                           
normal. Nilai skewness diatas 3 dan nilai kurtosis diatas 21. 
Dalam SEM terutama bila diestimasi dengan teknik Maximum 
Likehood (ML) mensyaratkan sebaiknya asumsi normalitas pada data 
terpenuhi. 
3.  Asumsi Outliers 
  Outliers adalah data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat 
sangat berbeda jauh dari observasi-observasi lainnya  dan muncul dalam 





kombinasi (Hair et al, 1998). Deteksi terhadap multivariate outliers 
dilakukan dengan memperhatikan nilai mahalanobis distance. Kriteria 
yang digunakan adalah berdasarkan nilai chi-squares (Χ2) pada derajat 
kebebasan (degree of freedeom) yaitu jumlah observed variables pada 
output Amos 06.0, dengan tingkat signifikansi p < 0,01. 
4. Evaluasi Atas Kriteria Goodness Of Fit  
       Dalam analisis SEM, tidak ada alat uji statistik tunggal untuk 
menguji hipotesis mengenai model (Hair et al, 1998). Tetapi berbagai fit 
index yang digunakan untuk mengukur derajat kesesuaian antara model 
yang disajikan dan data yang disajikan. Fit index yang digunakan meliputi:  
a. Chi Square (Χ2) 
Tujuan analisis ini adalah mengembangkan dan menguji 
sebuah model yang sesuai dengan data. Chi square sangat bersifat 
sensitif terhadap sampel yang terlalu kecil maupun yang terlalu besar. 
Oleh karenanya pengujian ini perlu dilengkapi dengan alat uji lainnya. 
Nilai Chi-squares merupakan ukuran mengenai buruknya fit suatu 
model (Ghozali dan Fuad, 2005 : 29). 
b. Nilai Incremental Fit Index (IFI) 
Digunakan untuk mengatasi masalah parsimoni dan ukuran 
sampel, di mana hal tersebut berhubungan dengan NFI (Ghozali dan 
Fuad, 2005:34). Nilai kritis yang dipakai sebesar > 0,90.  
c.  Goodness Of Fit Index (GFI) 
Indeks yang menggambarkan tingkat kesesuaian model secara 





diprediksi dibandingkan data yang sebenarnya. Nilai GFI ≥ 0,90 
mengisyaratkan model yang diuji memiliki kesesuaian yang baik 
(Diamantopaulus dan Siguaw dalam Ghozali dan Fuad, 2005:31). 
d. Root Mean Square Error  of Approximation (RMSEA) 
RMSEA adalah ukuran yang mencoba memperbaiki 
kecenderungan statistik Chi-squares menolak model dengan jumlah 
sampel yang besar (Ghozali, 2005:24). Nilai RMSEA ≤ 0,08 
mengindikasikan indeks yang baik untuk menerima kesesuaian 
sebuah model. 
e. Adjusted Goodness Fit Of Index (AGFI) 
Indeks ini merupakan pengembangan dari Goodness Fit Of 
Index (GFI) yang telah disesuaikan dengan ratio dari degree of 
freedom  model (Ghozali dan Fuad, 2005:31). Nilai yang 
direkomendasikan adalah AGFI ≥ 0,90, semakin besar nilai AGFI 
maka semakin baik kesesuaian modelnya. 
f. Tucker Lewis Index (TLI) 
 TLI digunakan untuk mengatasi permasalahan yang timbul 
akibat kompleksitas model (Ghozali dan Fuad, 20005:34). TLI 
merupakan indeks kesesuaian incremental yang membandingkan 
model yang diuji dengan null model. Nilai penerimaan yang 
direkomendasikan adalah nilai TLI ≥ 0,90. TLI merupakan indeks 







g. Normed Fit Index (NFI) 
Indeks ini juga merupakan indeks kesesuaian incremental dan 
dapat dijadikan alternatif untuk menentukan model fit. Nilai yang 
direkomendasikan adalah NFI ≥ 0,90. 
h. Comparative Fit Index ( CFI) 
CFI juga merupakan indeks kesesuaian incremental. Besaran 
indeks ini adalah dalam rentang 0 sampai 1 dan nilai yang mendekati 
1 mengindikasikan model memiliki tingkat kesesuaian yang baik. 
Indeks ini sangat dianjurkan untuk dipakai karena indeks ini relatif 
tidak sensitif terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi oleh 
kerumitan model. Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah 
CFI ≥ 0,90. 
i. Normed Chi Square ( CMIN/DF) 
CMIN/DF adalah ukuran yang diperoleh dari nilai chi square 
dibagi dengan degree of freedom (Ghozali, 2005 :24). Indeks ini 
merupakan indeks kesesuaian parsimonious yang mengukur 
hubungan goodness of fit model dan jumlah-jumlah koefisien estimasi 
yang diharapkan untuk mencapai tingkat kesesuaian. Nilai yang 
direkomendasikan untuk menerima adalah CMIN/DF <3,0. 
Indeks-indeks yang digunakan untuk menguji kelayakan 









Goodness-of-fit Indicies Cut-off Value 








NFI                                                   
Diharapkan kecil 
> 0,05 






                ≥0.90 
Sumber: Ferdinand (2002:61) 
 
G. Moderated Regression Analysis (MRA) 
 Analisis moderasi (MRA) bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari 
variabel bebas terhadap variabel terikat dengan dimoderasi oleh variabel bebas 
lainnya.  Rumus persamaannya sebagai berikut: 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3 X1X2 
Dimana: 
Y    =  Costumer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) 
a =  Konstanta 
b1, b2, b3 =  Koefisien Regresi 
X1  =  Satisfaction (Kepuasan) 
X2  =  Expertise (Keahlian) 
X1 * X2 = Nilai interaksi antara Sarisfaction dan Expertise 
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BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum Lembaga Pendidikan Alfabank 
1. Sejarah Singkat Lembaga Pendidikan Alfabank 
Lembaga Pendidikan Alfabank yang didirikan pada 14 juli 1994 
oleh Ibu Dewi Trijotowati yang sekaligus menjabat sebagai Presiden 
Direktur Lembaga Pendidikan Alfabank, dengan ijin SK No. 0328 / 103 
/ 97 yang berkantor di Jl. Yosodipuro 52 Surakarta, menawarkan solusi, 
yaitu peningkatkan SDM yang siap kerja “READY FOR USE”.  
Pada awalnya Lembaga Pendidikan Alfabank memfokuskan 
program pada pendidikan ketrampilan perbankan karena saat itu sedang 
bermunculan bank-bank baru  yang  banyak membutuhkan karyawan. 
Pada   tahun  pertama Lembaga Pendidikan Alfabank telah berhasil 
meluluskan kurang lebih 210 mahasiswa. Namun seiring dengan 
perkembangan dan perjalanan waktu   maka Lembaga Pendidikan 
Alfabank juga membuka program-program baru yang sangat dibutuhkan 
pasar kerja, seperti komputer, bahasa inggris, sekretaris dan ekspor-
impor. Pada tahun 1996 Lembaga Pendidikan Alfabank telah mampu 
membuka cabang di Semarang, kemudian pada tahun 1997 membuka 
cabang di tiga tempat sekaligus yaitu di Yogyakarta, Purwokerto, dan 
Malang. Dengan dibukanya empat kantor cabang tersebut dimaksudkan 
supaya masyarakat di sekitarnya dapat memanfaatkan kehadiran 
Lembaga Pendidikan Alfabank di kota masing-masing.
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Pada saat berdiri Lembaga Pendidikan Alfabank hanya membuka 
program dengan jangka waktu satu tahun dan yang menjadi sasarannya 
hanya lulusan Sekolah Lanjutan Tingkat Atas.  Namun mulai tahun 1998 
Lembaga Pendidikan Alfabank juga membuka program  intensive  
komputer dan bahasa inggris conversation yang durasi waktunya relatif 
pendek tapi sasaran peserta didiknya mencakup seluruh lapisan 
masyarakat. 
Pada tahun 1999 Lembaga Pendidikan Alfabank memperoleh 
status Terakreditasi Tingkat B oleh Depdiknas DIY dan ditunjuk oleh 
Kanwil Depdiknas Jawa Tengah dan DIY untuk menjadi wakil tim 
perumus Kurikulum Nasional Pendidikan bidang perbankan di Bogor. 
Tahun 2000 Lembaga Pendidikan Alfabank berhasil menjadi JUARA 
SATU LEMBAGA KOMPUTER TINGKAT KODYA DIY dalam 
lomba antar Lembaga Komputer se-kota Yogyakarta dan berhak 
menyandang sebagai LEMBAGA KOMPUTER TERBAIK SATU 
TINGKAT PROPINSI DIY pada lomba antar Lembaga Komputer se-
propinsi DIY.  Berbekal prestasi tersebut diatas Lembaga Pendidikan 
Alfabank ditunjuk untuk mewakili DIY dalam LOMBA LEMBAGA 
KOMPUTER TINGKAT NASIONAL di Jakarta.  
Pada Januari 2002 dan September 2002 Alfabank dikukuhkan 
sebagai penyandang predikat “LEMBAGA PENDIDIKAN 
BERPELAYANAN TERBAIK” bagi peserta didik, yaitu penghargaan 
SCSI (Solo Customer Satisfaction Index).  
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Dan pada tahun 2006 mendapat Penghargaan Lembaga 
Pendidikan berprestasi tingkat nasional dan mendepatkan sertipikat 
manajemen mutu ISO 9001:2008  pada tahun 2008. 
2. Visi dan Misi Perusahaan 
Lembaga Pendidikan Alfabank memiliki visi dan misi untuk 
arahan pemberian jasa pendidikan, yang dijabarkan  sebagai berikut: 
Visi: 
Menjadikan Lembaga Pendidikan ALFABANBK, yang terus 
menerus meningkatkan kualitas pendidikan dan pelayanan dalam 
menciptakan sumber daya manusia yang tangguh, tanggap dan beriman 
kepada Tuhan Yang Maha Esa. 
Misi: 
a. Mencetak Tenaga Kerja Terampil dan Profesional dalam waktu singkat 
b. Membentuk Sumber Daya Manusia yang berjiwa kewirausahaan & 
bertaqwa kepada Tuhan Yang Maha Esa 
c. Memberikan Manfaat kepada masyarakat  
d. Menjadi Lembaga Pendidikan terbaik di Indonesia 
e. Memiliki Kwalitas lulusan yang bertaraf International 
3. Fasilitas 
a. 250 Unit Komputer yang terhubung dengan jaringan internet real 
connection dimana setiap komputer mampu mengakses internet dari 
laboratorium. 
b. Semua komputer berbasis Pentium Dual Core 
c. Tenaga pengajar profesional 
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d. Disediakan Info BKK 
e. Beasiswa 
f. Asistensi 
g. Lab Teknisi Komputer 
h. Lab Perbankan 
i. Lab Sekretaris 
j. Internet On Line 24 Jam 
k. Uji Kompetensi Practical Office 
4. Pola Pembelajaran 
a. Achievement Motivation Training (AMT) 
b. Outbound Management Training (OBT) 
c. Diklat tatap muka 
d. Typing 
e. Praktikum Komputer 
f. Praktikum Akuntansi 
g. Praktikum Sekretaris 
h. Praktikum Keperawatan 
i. On The Job Training 
5. Program Pendidikan 
Lembaga Pendidikan ALFABANK Surakarta bergerak dibidang 
pendidikan dan ketrampilan. Program pendidikan yang ditawarkan oleh 
Lembaga Pendidikan ALFABANK Surakarta adalah program 
pendidikan ahli komputer satu tahun dan program intensif satu bulan. 
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Jurusan yang ditawarkan untuk program pendidikan ahli komputer satu 
tahun adalah sebagai berikut : 
a. MIPE (Manajemen Informatika, Komputer Akuntansi dan 
Perbankan),  materi pendidikan meliputi : 
1) Pemrograman komputer untuk perusahaan (Programer). 
2) Pengolahan data pada perusahaan, menjadi suatu sistem 
informasi yang berguna bagi pengambilan keputusan manajemen 
(Analisis Sistem Komputer). 
3) Pembuatan dokumen dan penulisan laporan keuangan perusahaan 
(Operator Komputer). 
4) Manajemen dan administrasi perusahaan modern. 
5) Mempelajari akuntansi perusahaan dari manual sampai 
aplikasinya ke dalam komputer (Komputer Akuntansi). 
6) Pengetahuan tentang tata cara pelayanan “Teller” pada 
perbankan dan sistem perbankan indonesia yang dilengkapi 
dengan ketrampilan bahasa inggris dan internet. 
b. MIKASE (Manajemen Komputer Akuntansi dan Sekretaris) 
   Materi pendidikan meliputi : 
1) Pembuatan dokumen dan penulisan laporan keuangan 
perusahaan (Operator komputer). 
2) Mempelajari manajemen dan administrasi perusahaan modern. 
3) Mempelajari akuntansi perusahaan. 
4) Pengetahuan tentang kesekretariatan perusahaan modern yang 
dilengkapi dengan ketrampilan bahasa inggris dan internet. 
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c. EXIM (Eksport-Import Komputer dan Bahasa Inggris) 
Jurusan ini merupakan program unggulan disaat krisis moneter 
karena banyak pembukaan cabang maupun pendirian perusahaan 
ekspor-impor baru. 
Materi pendidikan meliputi : 
1) Mempelajari pembuatan dokumen dan penulisan laporan 
keuangan perusahaan (Operator Komputer). 
2) Tata cara pelaksanaan pengiriman barang ke dalam dan keluar 
negeri, dimulai dari administrasinya sampai pada pelaksanaan 
lapangan. 
3) Pengurusan dokumen ekspor-impor dengan bea cukai, 
pelabuhan, perusahaan pelayaran dan bank devisa (L/C). 
4) Mempelajari ekspor-impor modern dan undang-undang tentang 
perdagangan internasional (VCP 500). 
5) Penggunaan internet sebagai alat vital ekspor-impor, bahasa 
inggris, perdagangan internasional dan conversation. 
d. TEEKOM (Teknisi Komputer) 
Khusus untuk jurusan ini diadakan praktek kerja selama tiga bulan. 
Hal ini dimaksudkan untuk pematangan ilmu yang sudah didapat 
secara teori dan praktek di kampus, juga untuk pengenalan siswa 
secara pribadi kepada pimpinan perusahaan tempat siswa praktek 
kerja. Karena dari pengalaman kerja siswa selama ini, untuk 
kemampuan ditempat maganglah yang menentukan siswa untuk 
ditarik sebagai karyawan. 
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Materi pendidikan meliputi :  
1) Pembuatan dokumen dan penulisan laporan keuangan perusahaan 
(Operator Komputer). 
2) Mempelajari hardware : CPU, keyboard, monitor, mouse, dan 
sofware komputer. 
3) Mempelajari sistem jaringan komputer. 
4) Pengetahuan tata buku sederhana. 
5) Kewirausahaan secara mandiri. 
e. DESAIN GRAVIS  
Program ini dirancang bagi peserta yang inginmahir dan  terampil  
dalam industri advertising dan percetakan baik segi kreatif, 
produksi, manajemen dan segi kewirausahaan untuk dapat 
mendirikan industri percetakan sendiri. Dari mulai grafis manual 
sampai menggunakan peralatan komputer untuk dapat digunakan 
sebagai media advertising 
f. DIVCOM.  
Program ini dirancang bagi peserta yang ingin mahir dan terampil 
dalam bidang industri advertising baik segi kreatif, produksi, 
manajemen dan segi kewirausahaan untuk dapat mendirikan 
industri Video editing sendiri. 
g. EP (Entreprenurship Program) 
Program ini didesaian untuk mengarahkan mindset peserta didik 
untuk menumbuhkan motivasi berwirausaha dengan membangun 
jiwa, sikap mental dan cara pandang wirausaha”Sense of Business” 
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dengan menciptakan unit bisnis baru yang berbasis Life Skill 
disamping membangun jejaring bisnis antar pelaku bisnis, 
khususnya antara wirausaha pemula dengan pengusaha yang 
mapan. 
Dalam menunjang keefektifan proses belajar mengajar untuk 
program satu tahun, sistem belajar yang diterapkan oleh Lembaga 
Pendidikan ALFABANK Surakarta menggunakan metode pengajaran 
teori 30% dan praktek 70%. Disetiap tengah semester dan akhir semester 
diadakan ujian. Sedangkan ujian nasional diadakan satu kali untuk 
program yang sudah ditentukan. Beberapa bulan sebelum semester 
kedua berakhir, siswa diwajibkan membuat tugas akhir sesuai dengan 
jurusan yang diambilnya. 
Selain program pendidikan ahli komputer satu tahun Lembaga 
Pendidikan ALFABANK Surakarta juga menawarkan program intensif 
satu bulan, dengan jurusan sebagai berikut : 
Windows Xp, yang dipelajari MS Windows Xp, MS Word Xp, MS 
Excel Xp, MS Access, MS Power Point, Internet, Multimedia, Kiat 
Teknik Wawancara. 
1) Autocad 2004, yang dipelajari 2D dan 3D. 
2) SPSS For Windows, yang dipelajari Statistik deskriptif, Statistik 
Parametrik, Statistik Non Parametrik. 
3) SAP 2000. 
4) Komputer Akuntansi, yang dipelajari MYOB. 
5) Desain Grafis, yang dipelajari Corel Draw v.11, Photoshop v.7.0, 
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6) PageMaker v.7.0. 
7) Programmer, yang dipelajari Ms Access dan Visual Basic 6.0. 
8) English Conversation, yang dipelajari Speaking, Writing,   
Conversation, Reading, Listening. 
9) TOEFL Preparation, yang dipelajari Introductory For TOEFL, 
Listening Comprehension, Structure and Written Expression, 
Vocabulari and Reading Comprehension, TOEFL Test. 
6. Prestasi 
a. Penghargaan LPK berprestasi tingkat nasional tahun 2006 
b. Penerapan manajemen mutu ISO 9001:2008 
c. Lembaga berpengelolaan terbaik 
d. Penghargaan Asean Development Citra Award 
e. Lembaga Komputer Tingkat Nasional 













7. Struktur Organisasi  
 
Jabatan  Nama 
Manajer Prof. Dr. Sigit Santoso 
Personalia Bagus Sri Sadono, S.sos 
Akedemik Sutantinah, S.pd 
Kabag. Akademik Purnomo Salimin, SE 
Kabag. Sarana Pramono Husodo, SE 
Adm. Umum Dwi Rahayu HW. SH 
Kabag. Humas & Marketing Dra. Biyarni, M.Si 
Staff Akademik Agus Waryanto, SE  
Dwi  Jatmiko A, A.Md 
Staff Humas dan Pemasaran Muh. Agus Rosidi, SE. 
Adhe Dermawan 
Keuangan Masuk Heny Yulianti, SH 
Keuangan Keluar Dyah Retno I, SH 
Staf Keuangan Slamet Lesstari 
Customer Service Evi Retno S, A.md 
Kartini Retno Asih 
Atik Sulandari 
Teknisi Kompter Harun Al rosyid 
 Bernadus Timoralan P 
Logistik  Bariyono, SE 






Adapun deskripsi pekerjaan dari masing-masing bagian adalah sebagai berikut : 
a. Bagian Akademik 
1. Planning (Perencanaan) 
a) Perencanaan anggaran akademik untuk alokasi administratif 
maupun edukatif baik dalam skala mingguan maupun bulanan. 
b) Perencanaan kalender akademik setiap dan atau pergantian cawu. 
c) Penyusunan jadwal perkuliahan relevansinya dengan alokasi 
ruang dan dosen / instruktur. 
d) Melaksanakan langkah konstruktif dan upaya antisipatif dalam 
rangka perubahan dan pembenahan akademik yang prinsipil 
berhubungan dengan akademik yang relevansinya dengan proses 
perkuliahan siswa. 
2. Organizing (pengorganisasian) 
a) Pengorganisasian terhadap segala bentuk alokasi sarana dan 
prasarana penunjang pendidikan bagi peserta didik. 
b) Pengorganisasian segala kebutuhan yang bersifat edukatif bagi 
instruktur / dosen. 
c) Penerapan sistem akademik yang sistematis, praktis, dan efektif. 
3. Aktuating (menggerakkan) 
a) Memberikan bimbingan dan pengarahan terhadap semua 
kebutuhan peserta didik yang berhubungan dengan kegiatan yang 
bersifat edukatif. 
b) Memotifasi seluruh staf akademik untuk melaksanakan tugasnya, 
baik secara proposional, fungsional, dan profesional. 
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c) Memberikan perintah informasi yang jelas, lengkap, dan valid 
relevansinya dengan mata kuliah yang di ampu, disamping 
alokasi waktu dan ruangnya. 
4. Controlling (mengawasi) 
a) Melakukan pengawasan terhadap proses perkuliahan. 
b) Membuat laporan secara administratif maupun akademis sebagai 
evaluasi terhadap seluruh proses perkuliahan. 
c) Melakukan langkah cek dan ricek terhadap seluruh proses 
kegiatan akademik yang berhubungan dengan proses 
perkuliahan.          
b. Bagian Front Office 
1. Memberikan informasi yang valid dan lengkap mengenai program 
yang diselenggarakan oleh lembaga. 
2. Memberikan input (masukan) yang bersifat konstruktif terhadap 
setiap calon siswa disamping dapat menerima segala bentuk kritik. 
3. Melakukan cek dan ricek serta melakukan rekapitulasi terhadap 
jumlah pendaftar yang masuk dalam setiap harinya. 
4. Menjalankan fungsi pelayan yang efektif dan produktif disamping 
tetah mengedepankan segi etika dan estetika kerja. 
5. Menerima setiap tamu yang hadir dengan ramah-tamah, simpatik, 
dan menarik.    
c. Bagian Marketing 





3. Melakukan promosi dan upaya negoisasi baik dalam tataran individu 
maupun institusi. 
4. Melakukan riset pasar. 
5. Penganggaran dan peramalan pemasaran secara periodik. 
6. Perencanaan saluran distribusi pemasaran yang strategis dan efisien. 
7. Mengendalikan dan menjadwalkan pemasaran untuk program 1 
tahun maupun intensif. 
8. Membuat laporan dalam bentuk data sekunder tentang hasil 
pemasaran secara periodik. 
9. Bersikap koordinatif dengan bagian front office sebagai parameter 
dari keberhasilan pemasaran. 
10. Menerima segala bentuk proposal yang masuk dari setiap institusi 
dan kemudian menindak lanjutinya. 
d. Bagian Logistik 
1. Menyiapkan barang-barang yang diperlukan pada waktu dan jumlah 
yang telah ditentukan. 
2. Menjaga dan memelihara barang-barang yang menjadi tanggung 
jawabnya.  
3. Melaksanakan perencanaan dan penentuan barang berdasarkan 
daftar nominatif dan daftar skala prioritas. 
4. Melakukan pembinaan terhadap kebutuhan barang melalui 




5. Melakukan langkah penyingkiran relevansinya dengan kebutuhan 
barang melalui penukaran barang, penjualan barang, dan 
pemusnahan barang. 
6. Melakukan koordinasi yang baik dengan bagian keuangan 
relevansinya dengan penganggaran terhadap kebutuhan barang. 
e. Bagian Personalia 
1. Memberikan informasi lowongan kerja. 
2. Bertanggung jawab atas kesejahteraan pegawai. 
3. Mengatur pengangkatan / formasi jabatan. 
4. Membuat tata tertib karyawan. 
5. Mengikuti meeting masing-masing bagian dan umum. 
6. Loyal terhadap lembaga dan pimpinan. 
7. Membantu bagian pemasaran dan bagian lain jika diperlukan.  
f. Bagian Sekretaris 
1. Menyiapkan dan membuat surat-surat yang diperlukan pimpinan. 
2. Menyiapkan semua keperluan yang berhubungan dengan pekerjaan 
pimpinan. 
3. Menerima tamu untuk pimpinan. 
4. Mencatat dan mengarsip semua surat masuk dan surat keluar. 
5. Membuat surat tagihan sesuai dengan jadwal angsuran siswa. 
6. Memanggil siswa yang terlambat membayar untuk dimintai 
keterangan oleh pimpinan. 
7. Mengikuti meeting masing-masing bagian dan umum. 
8. Loyal terhadap lembaga dan pimpinan. 
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9. Membantu bagian pemasaran dan bagian lain jika diperlukan.  
g. Bagian Humas 
1. Mengurus segala perijinan yang diperlukan lembaga. 
2. Mengurus semua hal yang berhubungan dengan pajak lembaga. 
3. Bertanggung jawab atas hubungan kerjasama, baik dalam tataran 
individu, masyarakat maupun institusi. 
4. Mempublikasikan setiap informasi dan pengumuman. 
5. Bertanggung jawab atas terlaksananya PKL siswa program satu 
tahun. 
6. Mencatat dan mengarsip setiap surat yang masuk maupun keluar. 
7. Bersikap komunikatif dan proaktif dalam upaya menjalin ikatan 
kerjasama antar institusi dengan tetap menjaga citra lembaga. 
h. Bagian KO / Assisten / Teknisi / Instruktur 
1. Melakukan kegiatan asistensi sesuai dengan jadwal yang telah 
ditetapkan.  
2. Mengawasi kelancaran penggunaan komputer dalam Lab. 
3. Menyampaikan materi dan turut membimbing dan mengarahkan, 
serta  mengawasi kegiatan belajar mengajar. 
4. Senantiasa cek dan ricek terhadap segala fasilitas komputer 
relevansinya dengan kerusakan, perbaikan maupun dalam alokasi 
fasilitas komputer. 
5. Melakukan koordinasi yang baik dengan bagian akademik, 
relevansinya dengan alokasi waktu dan ruang. 
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6. Ikut melakukan pengawasan terhadap peserta didik saat pelaksanaan 
KBM dan melakukan evaluasi sebagai salah satu bahan 
pertimbangan dalam penilaian.  
7. Melakukan presensi terhadap peserta didik. 
8. Menjalankan KBM efektif, efisien, dan produktif. 
9. Turut menjalankan social control terhadap institusi yang korelasinya 
terhadap pelayanan yang baik dan memuaskan terhadap peserta 
didik. 
10. Bersikap cek dan balance terhadap sesama instruktur dengan bagian 
akademik maupun dengan peserta didik.  
i. Bagian Keuangan 
1. Membuat laporan pengeluaran kas. 
2. Melakukan pencatatan setiap kali terjadi transaksi. 
3. Melakukan persiapan dan melakukan pembagian gaji karyawan dan 
honor instruktur. 
4. Membuat perencanaan anggaran pengeluaran kas. 
5. Membuat arsip semua berkas yang berhubungan dengan bagian 
keuangan. 
6. Melakukan monitoring segala bentuk pengeluaran kebutuhan 
barang. 
7. Melakukan koordinasi dengan bagian lainnya dalam hal alokasi dana 





j. Bagian Administrasi 
1. Membuat perencanaan sistem administrasi perkantoran yang efektif, 
efisien, dan produktif secara periodik. 
2. Membuat perencanaan sistem manajemen administrasi yang praktis 
dan sistematis di samping memungkinkan untuk dijalankan. 
3. Monitoring terhadap setiap pekerjaan perkantoran baik aspek 
administratif maupun edukatif bidang akademik antar cabang. 
4. Pengorganisasian terhadap office service relevansinya dengan 
akademik secara optimal dan berkelanjutan. 
5. Melakukan pelaporan yang bersifat administratif di samping 
melakukan cek dan ricek terhadap pelaksanaan pekerjaan akademik 
antar cabang. 
6. Menjalankan koordinasi dengan bagian logistik antar cabang 
relevansinya dengan kebutuhan dan permintaan sarana dan 
prasarana penunjang pendidikan. 
7. Melakukan pencatatan setiap pemasukan maupun pengeluaran 
kebutuhan sarana dan prasarana penunjang pendidikan antar cabang 
yang ditindak lanjuti dengan pelaporan yang bersifat administratif 
secara periodik. 
k. Pembantu Umum 
1. Melaksanakan tugas yang diberikan oleh setiap staf yang ada 
hubungannya dengan kepentingan lembaga.     




3. Melakukan koordinasi dengan bagian lain yang ada relevansinya 
dengan alokasi sarana dan prasarana maupun dana untuk 
kepentingan lembaga. 
4. Menjaga keamanan, kebersihan, dan kenyamanan kampus. 
5. Turut menjalankan fungsi kontrolling dan selalu memonitoring 
terhadap segala bentuk aktifitas lembaga secara proporsional. 
    
B. Deskriptif Data Responden 
Analisis deskriptif dimaksudkan untuk mengetahui karakteristik 
(faktor demografi) responden. Seluruh populasi peserta didik lembaga 
pendidikan Alfabank adalah 150 peserta didik.  
Gambaran umum tentang responden diperoleh dari data diri yang 
terdapat dalam kuesioner pada bagian identitas responden yang meliputi: 
usia, jenis kelamin, dan  Program Pendidikan Responden 
 
1. Usia Responden 
Tabel IV. 1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 
  
Usia (tahun) Frekuensi Persentase 
< 20 tahun 115 76.7% 
20-22 tahun   35 23.3% 
Jumlah 150 100.0% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010. 
Berdasarkan tabel IV.1 dapat diketahui bahwa responden yang 
berusia kurang dari 20 tahun  sebanyak 115 orang atau 76.7 %, usia 
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responden antara 20 sampai 22  tahun sebanyak 35 orang atau 23.3 %, 
Dengan demikian responden terbanyak berusia kurang dari 20  tahun. 
2. Jenis Kelamin Responden 
Tabel IV. 2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
  
Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Pria 65 43.3% 
Wanita 85 56.7% 
Jumlah 150 100.0% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010. 
Berdasarkan tabel IV.2 dapat diketahui bahwa dari 150  responden, 
43,3% atau 65 responden berjenis kelamin Pria dan 56,7% atau 85  
responden berjenis kelamin Wanita. Sehingga jumlah sampel terbanyak 
adalah responden berjenis kelamin wanita. 
3. Program Pendidikan 
Tabel IV. 3 
Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Program Pendidikan  
 
Program Pendidikan Frekuensi Prosentase 
Mipe 68 45.3 % 
Mikase 30 20 % 
Exim 10 6.7 % 
Tekkom 22 14.7 % 
Divicom 7 4.7 % 
Desain gravis 13 8.7 % 
Jumlah Total 150 100 % 
Sumber: Data primer yang diolah, 2010. 
Berdasarkan tabel IV.3 diatas dapat diketahui bahwa responden 
dari peserta didik Mipe memiliki jumlah terbesar yaitu sebanyak 68 orang 
atau 45,3 %, Mikase sebanyak 30 orang atau 20  %,  Exim sebanyak 10 
orang atau 6.7 %, dan Tekkom sebanyak 22 orang atau 22 %, Divicom 7 
orang atau 4.7 % dan Desain Gravis 13 orang atau 8.7 %. 
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C. Uji Kualitas Instrumen  
1. Analisis Konfirmatori Faktor (CFA) 
Uji Validitas bertujuan mengetahui ketepatan dan kecermatan suatu 
alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya (Sekaran, 2006). Dalam 
penelitian ini akan digunakan uji validitas dengan Confirmatory Factor 
Analysis dengan bantuan software SPSS for windows versi 15.0, di mana 
setiap item pertanyaan harus mempunyai factor loading > 0,50. 






















Tabel IV. 4  
Hasil Pengujian Validitas 
Item 
Component 
1 2 3 4 5 6 7 8 
tan1     .773           
tan2     .730           
tan3     .817           
tan4     .751           
reali1   .815             
reali2   .867             
reali3   .882             
respon1           .732     
respon2           .727     
respon3           .747     
assurc1 .786               
assurc2       .878         
assurc3       .820         
empaty1 .706               
empaty2 .813               
empaty3 .825               
kep1                 
kep2       .595         
kep3         .785       
kep4         .840       
kep5         .748       
loyal1               .756 
loyal2               .832 
loyal3               .529 
keahlian1             .876   
keahlian2             .808   
keahlian3             .738   
  Sumber: data primer diolah 2010 
 
Setelah dilakukan analisis ditemukan beberapa item pertanyaan 
yang tidak valid, untuk item-item pertanyaan yang tidak valid tersebut 
dapat direduksi atau dihilangkan karena memiliki nilai ganda atau 





Hasil dari pengujian validitas setelah ketiga item didrop (direduksi) 
dapat dilihat pada tabel IV.5 
Tabel IV. 5 
Hasil Faktor Analisis Setelah Item Tidak Valid Didrop 
Rotated Component Matrixa
 .753       
 .717       
 .823       
 .775       
.829        
.866        
.887        
  .774      
  .766      
  .806      
       .891
       .878
    .725    
    .822    
    .824    
   .805     
   .856     
   .746     
      .760  
      .837  
      .543  
     .876   
     .812   

























1 2 3 4 5 6 7 8
Component
Extraction Method: Principal Component Analy sis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 7 iterations.a. 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2010 
 
Berdasarkan hasil pengujian validitas ulang (kembali) setelah item 
yang tidak valid dibuang, diperoleh hasil bahwa sebaran data terekstrak 
sempurna dan memiliki nilai loading factor > 0,5, hal ini mengindikasikan 





2. Uji Reliabilitas (Cronbach Alpha) 
Reliabilitas merupakan prosedur pengujian statistik yang dianggap 
relevan untuk mengukur sejauh mana kehandalan atau konsistensi internal 
dari suatu instrumen penelitian. Untuk menguji reliabilitas digunakan 
Cronbach Alpha dengan bantuan SPSS for windows 15. Sekaran (2006) 
mengatakan bahwa nilai Cronbach Alpha dapat dikatakan reliabel apabila 
nilainya > 0,60. Selanjutnya, tingkatan reliabilitas dibagi menjadi tiga 
kriteria sebagai berikut: jika alpha atau rhitung (1) 0,8-1,0 = Reliabillitas 
baik,  (2) 0,60-0,79= Reliabilitas diterima,  (3) Kurang dari 0,60= 
Reliabilitas kurang baik. Dengan demikian, prosedur pengujian ini dapat 
memberikan jaminan bahwa datanya memenuhi kriteria kelayakan untuk 
dianalisis dengan menggunakan metode-metode statistik yang lain.  
Dari hasil pengujian reliabilitas variabel, dengan menggunakan 
bantuan software SPSS For Windows versi 15, didapatkan nilai Cronbach 
Alpha dari masing-masing variabel pada sampel besar sebagai berikut: 
Tabel IV. 6 
Hasil Uji Reliabilitas  
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Tangible 0,821 Baik 
Reliability 0,884 Baik 
Ressponsiveness 0,915 Baik 
Assurance 0,899 Baik 
Emphaty 0,851 Baik 
Satisfaction 0,825 Baik 
Costumer Loyalty 0,722 Baik 
Expertise 0,783 Baik 
                  Sumber : Data primer yang diolah oleh peneliti (2010) 
Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas pada tabel IV.6  diperoleh 
hasil dari kedelapan dimensi tangible, reliability, ressponsiveeness, 
assurance, emphaty, kepuasan, loyalitas dan keahlian  memiliki nilai 
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cronbach alpha > 0,60, yang berarti bahwa kedelapan dimensi tersebut 
layak dijadikan instrumen dalam penelitian ini atau dikatakan reliabel 
(handal). 
 
D. Uji Kecukupan Sampel 
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 responden. 
Jumlah sampel tersebut merupakan responden yang memenuhi syarat dalam 
menjawab kuesioner yang diberikan. Jumlah tersebut juga dinilai memenuhi, 
karena jumlah sampel minimal bagi penelitian yang menggunakan alat 
statistik Structural Equation Modelling (SEM) dengan prosedur Maximum 
Likehood Estimation (MLE) yaitu sebesar 5-10 observasi untuk setiap 
parameter yang diestimasi atau 100-200 responden. Jumlah parameter yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 21, sehingga jumlah minimal sampel 
yang direkomendasikan adalah 21 x 5 = 105 sampel. 
1. Uji Normalitas 
Syarat yang harus dipenuhi selain kecukupan sampel dalam 
mengunakan analisis SEM yaitu normalitas data. Nilai statistik untuk 
menguji normalitas (Critical Ratio atau C.R pada output Amos 16.0) dari 
nilai skewness dan kurtosis sebaran data. Bila nilai C.R lebih besar dari 
nilai kritis maka dapat diduga bahwa distribusi data tidak normal. Nilai 
kritis untuk C.R dari skewness dan nilai C.R kurtosis di bawah ± 2,58. 
Normalitas univariate dan multivariate terhadap data yang digunakan 




Tabel IV. 7 
Hasil Uji Normalitas 
Variable min max Skew c.r. kurtosis c.r. 
emp3 2.000 5.000 -.115 -.526 -.139 -.319 
emp2 2.000 5.000 -.167 -.765 -.214 -.489 
emp1 3.000 5.000 .361 1.656 -.713 -1.635 
ass3 2.000 5.000 .131 .601 -.308 -.705 
ass2 2.000 5.000 .261 1.197 -.352 -.807 
res3 2.000 5.000 .347 1.590 -.391 -.895 
res2 2.000 5.000 .245 1.124 -.551 -1.263 
res1 2.000 5.000 .031 .140 -.346 -.792 
re3 2.000 5.000 .272 1.247 -.275 -.630 
re2 2.000 5.000 .041 .190 -.333 -.763 
re1 2.000 5.000 .356 1.629 -.408 -.934 
tan4 2.000 5.000 -.092 -.424 -.143 -.328 
tan3 3.000 5.000 .315 1.445 -.746 -1.710 
tan2 2.000 5.000 -.020 -.091 -.687 -1.575 
tan1 2.000 5.000 .149 .683 -.494 -1.133 
loy3 2.000 5.000 -.054 -.247 -.234 -.536 
loy2 2.000 5.000 -.377 -1.727 -.009 -.021 
loy1 2.000 5.000 -.236 -1.079 -.079 -.181 
kep5 2.000 5.000 -.149 -.684 -.139 -.319 
kep4 2.000 5.000 .036 .163 -.328 -.752 
kep3 2.000 5.000 .199 .912 -.518 -1.188 
Multivariate     22.440 4.052 
    Sumber: data primer diolah, 2010 
.  
 Dari tabel IV.7 terlihat hasil pengujian normalitas data dalam 
penelitian ini. Evaluasi normalitas diidentifikasi secara univariate 
univariate untuk nilai-nilai dalam C.R skewness, maupun kurtosis 
semua item memiliki nilai dibawah 2,58 yang berarti bahwa secara 
univariate sebaran data normal. Nilai yang tertera di pojok kanan 
bawah pada tebel IV.7 menandakan bahwa data dalam penelitian ini 
tidak terdistribusi normal secara multivariate dengan nilai C.R kurtosis 
4,052 > 2,58. Analisis terhadap data normal dapat mengakibatkan 
pembiasan interpretasi karena nilai chi-square hasil analisis cenderung 
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meningkat sehingga nilai probability level akan mengecil, dikarenakan 
secara multivariate dan terdapat beberapa indikator yang tidak normal 
sehingga pengujian outlier sangat perlu dilakukan. Adapun hasil 
pengujian outlier akan dibahas selanjutnya.  
2. Uji Outlier 
Outlier adalah observasi yang muncul dengan nilai-nilai ekstrim 
yang memiliki karakteristik unik yang sangat berbeda dari observasi 
lainnya dan muncul dalam bentuk nilai ekstrim baik untuk variabel 
tunggal maupun variabel kombinasi.  
Tabel IV. 8 
Hasil Uji Outlier 
Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 
85 45.497 .001 .171 
110 43.230 .003 .053 
21 37.493 .015 .285 
81 37.451 .015 .121 
99 34.371 .033 .404 
54 33.871 .037 .333 
23 33.418 .042 .275 
14 32.028 .058 .452 
40 31.564 .065 .431 
63 21.422 .433 .038 
98 20.704 .477 .047 
61 20.652 .480 .038 
95 20.532 .488 .037 
105 20.320 .501 .047 
                 Sumber: data primer diolah, 2010 
 Berdasarkan hasil pengujian outlier pada lapiran uji mahalanobis 
distance dapat diketahui terdapat beberapa nilai observasi yang 
mengindikasikan mengalami outlier karena nilai p1 < 0,05, sedangkan 
nilai observasi tersebut memiliki nilai p2 > 0,05, begitupun sebaliknya 
nilai observasi yang memiliki nilai p2 < 0,05, sedangkan nilai observasi 
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tersebut memiliki nilai p1 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
nilai observasi tersebut masih dapat diterima (outliers masih dapat 
diterima).  
 
E. Penilaian Model Fit  
Menilai model fit adalah sesuatu yang kompleks dan memerlukan 
perhatian yang besar. Suatu indek yang menunjukkan bahwa model adalah fit 
tidak memberikan jaminan bahwa model memang benar-benar fit. Sebaliknya, 
suatu indeks fit yang menyimpulkan bahwa model adalah sangat buruk, tidak 
memberikan jaminan bahwa model tersebut benar-benar tidak fit. Dalam 
SEM, peneliti tidak boleh hanya tergantung pada satu indeks atau beberapa 
indeks fit. Tetapi sebaiknya pertimbangan seluruh indeks fit.  
Dalam analisis SEM tidak ada alat uji statistik tunggal untuk mengukur 
atau menguji hipotesis mengenai model (Hair et al., 1995; joreskog & 
Sorbom, 1989; Long, 1983; Tabachnick & Fidell, 1996 dalam Ferdinand, 
2002). Umumnya terhadap berbagai jenis fit index yang digunakan untuk 
mengukur derajat kesesuaian antara model yang dihipotesiskan dengan data 
yang disajikan. Peneliti diharapkan untuk melakukan pengujian dengan 
menggunakan beberapa fit index untuk mengukur kebenaran model yang 
diajukannya. Berikut ini adalah hasil pengujian indeks kesesuaian dan cut-off 
valuenya untuk digunakan dalam menguji apakah sebuah model dapat 
diterima atau ditolak. Hasil pengujian Goodness of Fit dapat di lihat pada 

















































































































































Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan program AMOS 16 
diperoleh hasil goodness of fit sebagai berikut: 
Tabel IV. 9 
Evaluasi Goodness-of-Fit Indices 
Indeks  










Probabilitas  Chi Square (p) > 0,05 0,000 
CMIN/DF < 2,00-3,00 2,336 Fit 
Adjusted goodness of fit index (AGFI)  > 0,90 0,666 Tidak Fit 
Comparative fit index (CFI) > 0,95 0,848 Tidak Fit 
Tucker-Lewis Index (TLI) > 0,95 0,816 Tidak Fit 
Root mean square error approximation 
(RMSEA) 
< 0,08 0,103 Tidak Fit 
Sumber: data primer diolah, 2010 
Gambar IV. 1  Model Struktural (SEM)  
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Tabel IV.9 menunjukkan ringkasan hasil yang diperoleh dalam kajian 
dan nilai yang direkomendasikan untuk mengukur fit-nya model. Seperti yang 
ditunjukkan dalam tabel di atas, sebagai syarat utama model MLE (maximum 
likelihood estimate) adalah nilai chi-square harus fit (nilai probabilitas > 0,05) 
tidak terpenuhi maka model harus dimodifikasi.  
 
F. Modifikasi Model Struktural 
Dikarenakan sebelumnya model dinyatakan tidak fit maka modifikasi 
model harus dilakukan dengan cara mengkorelasikan nilai measurement error 
indikator melalui “modification indices”nya. Adapun hasil modifikasi model 




















































































































































































Gambar IV. 2  Model Struktural (SEM) dengan  
Modifikasi Model  
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Hasil selengkapnya dari modifikasi model struktural pada gambar di 
atas akan diuraikan oleh tabel sebagai berikut: 
Tabel IV. 10 
Evaluasi Goodness-of-Fit Indices setelah Modifikasi 
Indeks  










Probabilitas  Chi Square (p) > 0,05 0,089 
CMIN/DF < 2,00 1,163 Fit 
Adjusted goodness of fit index (AGFI)  > 0,90 0,831 Marginal  
Comparative fit index (CFI) > 0,95 0,985 Fit 
Tucker-Lewis Index (TLI) > 0,95 0,978 Fit  
Root mean square error approximation 
(RMSEA) 
< 0,08 0,036 Fit 
    Sumber: data primer diolah, 2010 
Tabel IV.10 menunjukkan ringkasan hasil yang diperoleh dalam kajian 
dan nilai yang direkomendasikan untuk mengukur fit-nya model. Seperti yang 
ditunjukkan dalam tabel di atas, sebagai syarat utama model MLE (maximum 
likelihood estimate) adalah nilai chi-square harus fit (nilai probabilitas > 0,05) 
terpenuhi dengan nilai probabilitas sebesar 0,089 > 0,05, dan diiringi 
pengukuran fit model lainnya yang telah dinyatakan fit. Jadi, hanya satu 
kriteria yang marginal yaitu adjusted goodnees-of-fit index (AGFI) sedikit 
lebih kecil dari nilai yang direkomendasikan. Namun, mengikut Salisbury, dkk 
(2001), Cheng, 2001; Hu, dkk (1999), dan Segars & Grover (1993) dalam 
Ma’ruf et. al (2002) merekomendasikan AGFI minimum 0,80. Dengan 






G. Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini melalui dua tahap, yaitu:                      
1) pengujian pertama dilakukan menggunakan bantuan program AMOS versi 
16 untuk menguji pengaruh service quality terhadap loyalitas melalui 
kepuasan (analisis jalur/ path analysis); 2) pengujian kedua adalah menguji 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas dengan dimoderasi oleh keahlian yang 
akan diuji menggunakan bantuan program SPSS versi 15. Hasil selengkap dari 
kedua pengujian tersebut akan diuraikan sebagai berikut: 
1. Analisis Kausalitas Struktural (SEM/Structural Equation Modeling)  
Analisis kausalitas dilakukan guna mengetahui hubungan antar 
variabel. Pada penelitian ini diharapan dengan adanya pengujian kausalitas 
dapat mengetahui pengaruh yang terjadi antara tangible, reliability, 
ressponsive, assurance, emphaty, Satisfaction dan Costumer Loyalty 
Tabel IV. 11 
Hasil Pengujian Kausalitas 
Hubungan Variabel Estimate S.E. C.R. P 
Satisfaction <--- Tang .244 .088 2.786 .005 
Satisfaction <--- Relia .257 .090 2.855 .004 
Satisfaction <--- Ressp .197 .095 2.073 .038 
Satisfaction <--- Assurc .273 .086 3.185 .001 
Satisfaction <--- Emph .253 .128 1.978 .048 
Costumer 
Loyalty 
<--- Satisfaction .510 .096 5.329 *** 
Sumber: data primer diolah, 2010 
1. Pengaruh antara Tangible terhadap Satisfaction. 
 H1: Tangible berpengaruh positif pada Satisfaction.  
 Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan hubungan 
tangible berpengaruh signifikan positif terhadap Satisfaction dengan 
perolehan nilai C.R sebesar 2,786, nilai estimate sebesar 0,244, dan 
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nilai probabilitas sebesar 0,005 < 0,05 (5% bahkan pada level 1% 
terpenuhi) maka menunjukkan bahwa H1 dapat diterima pada tingkat 
signifikasi α = 0.05. 
2.   Pengaruh antara Realibility terhadap Satisfaction. 
H2: Realibility  berpengaruh positif pada Satisfaction.  
Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan hubungan 
Reliability terhadap Satisfaction berpengaruh signifikan positif dengan 
perolehan nilai C.R sebesar 2,855, nilai estimate sebesar 0,257, dan 
nilai probabilitas atau signifikansi sebesar 0,004 < 0,05 (5% bahkan 
pada level 1% terpenuhi) maka menunjukkan bahwa H2 dapat 
diterima pada tingkat signifikasi α = 0.05. 
3.   Pengaruh antara Responsiveness terhadap Satisfaction. 
H3: Responsiveness  berpengaruh positif pada Satisfaction 
 Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan hubungan 
Ressponsivess terhadap Satisfaction berpengaruh signifikan positif 
dengan perolehan nilai C.R sebesar 2,073, nilai estimate sebesar 0,197, 
dan nilai probabilitas atau signifikansi sebesar 0,038 < 0,05 (5%) maka 
menunjukkan bahwa H3 dapat diterima pada tingkat signifikasi α = 
0.05. 
4.   Pengaruh antara Assurance terhadap Satisfaction. 
H4: Assurance  berpengaruh positif pada Satisfaction 
Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan Hubungan 
Assurance terhadap Satisfaction berpengaruh signifikan positif dengan 
perolehan nilai C.R sebesar 3,185, nilai estimate sebesar 0,273, dan 
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nilai probabilitas atau signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 (5%) maka 
menunjukkan bahwa H4 dapat diterima pada tingkat signifikasi α = 
0.05. 
5.   Pengaruh antara Emphaty  terhadap Satisfaction. 
H5: Emphaty berpengaruh positif pada Satisfaction 
Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan Hubungan. 
Emphaty terhadap Satisfaction berpengaruh signifikan positif dengan 
perolehan nilai C.R sebesar 1,978, nilai estimate sebesar 0,253, dan 
nilai probabilitas atau signifikansi sebesar 0,048 < 0,05 (5%) maka 
menunjukkan bahwa H5 dapat diterima pada tingkat signifikasi α = 
0.05. 
6.   Pengaruh antara Satisfaction terhadap Costumer Loyality 
 H6: Satisfaction  berpengaruh positif pada Costumer Loyality 
Tabel IV.11 diperoleh hasil bahwa menggambarkan Hubungan 
Satisfaction terhadap Costumer Loyality berpengaruh signifikan positif 
dengan perolehan nilai C.R sebesar 5,329, nilai estimate sebesar 0,510, 
dan nilai probabilitas atau signifikansi sebesar 0,000 < 0,01 (1%) maka 
menunjukkan bahwa H6 dapat diterima pada tingkat signifikasi α = 
0.01.  
Analisis Moderasi (Moderated Regression Analysis)  
Moderated Regression Analysis adalah pengujian yang dilakukan 
untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikatnya 
dengan dicampur (dimoderasi) oleh variabel babas lainnya. Dari hasil 




Hasil Uji Regresi Moderasi (MRA/Moderated Regression Analysis) 
 
7.  Pengaruh antara Expertise terhadap Costumer Loyality  
H7:Expertise berpengaruh negatif pada Costumer Loyalty 
Tabel IV.12 dapat dilihat pada perolehan nilai koefisien regresi 
sebesar 0,422, nilai beta sebesar 0,480, nilai thitung sebesar 1,116, 
dengan nilai  probabilitas (p) sebesar 0,267 > 0,05. Maka menunjukkan 
bahwa H7 tidak diterima. 
8.  Pengaruh moderasi (interaksi) antara Satisfaction dengan Expertise  
terhadap Costumer  loyalty  
H8: Expertise berpengaruh negatif dalam memoderasi hubungan antara 
satisfaction dengan Costumer Loyalty 
Tabel IV.12 dapat dilihat pada perolehan nilai koefisien regresi 
sebesar -0,025, nilai beta sebesar -0,513, nilai thitung  sebesar -0,777, 
dengan nilai  probabilitas (p) sebesar 0,439 > 0,05. Maka menunjukkan 




1.013 4.241 .239 .812 
.743 .373 .796 1.992 .049 
.422 .378 .480 1.116 .267 


















Berdasarkan uji hipotesis pada tabel IV.11 dan IV.12, dapat diketahui 
bahwa dalam penelitian ini   
Tangible berpengaruh positif pada Satisfaction.  Hipotesis tersebut 
mendukung dalam penelitian ini, hal tersebut dapat dilihat pada hasil 
hubungan tangible berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan berarti 
semakin tinggi tangible akan semakin meningkatkan kepuasan. Hasil tersebut 
sejalan dengan pendapat Olorunniwo dan Hsu (2006) dan Jamal dan 
Anastasiadou (2009) memberikan indikasi bahwa tampilan fisik (tangible), 
yang merupakan faktor dalam kualitas pelayanan mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap peserta 
didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta menginginkan gedung yang 
membanggakan, demikian pula dengan sarana tempat parkir yang mudah dan 
aman, kebersihan lingkungan baik di luar gedung maupun di dalam gedung , 
kondisi ruang yang ber AC, tata ruang yang baik, dan pencahayaan yang baik 
dapat menimbulkan rasa puas bagi peserta didik Lembaga Pendidikan 
Alfabank Surakarta. 
Reliability berpengaruh positif pada Satisfaction. Hipotesis yang 
diajukkan tersebut mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi 
(kehandalan) reliablity maka akan meningkatkan kepuasan. Hal ini 
mengindikasikan bahwa peserta didik Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta menginginkan pelayananan yang  dijanjikan dengan segera, akurat, 
dan memuaskan. Hasil tersebut mendukung hasil penelitian yang dilakukan 
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oleh Olorunniwo dan Hsu (2006) dan Jamal dan Anastasiadou (2009)  faktor 
kehandalan (reliability) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
Responsiveness berpengaruh positif pada Satisfaction Hipotesis yang 
diajukkan tersebut mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi 
responsivenes maka akan semakin meningkatkan kepuasan. Hasil tersebut 
mendukung Penelitian Olorunniwo dan Hsu (2006) dan Jamal dan 
Anastasiadou (2009) bahwa responsivenes ( daya tanggap) mempunyai peran 
yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa 
tingkat  responsivenes ( daya tanggap) peserta didik yang diberikan oleh 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta selama ini mempengaruhi kepuasan 
bagi peserta didik itu sendiri.  
Assurance berpengaruh positif pada satisfaction. Hipotesis yang 
diajukkan tersebut mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi assurance 
maka akan semakin meningkatkan kepuasan. Hal ini mengindikasikan bahwa 
peserta didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta menginginkan  
jaminan (Assurance). Dan ini sesuai dengan Penelitian Jamal dan 
Anastasiadou (2009) bahwa Assurance mempunyai peran yang positif 
terhadap kepuasan pelanggan.  
Emphaty berpengaruh positif pada Satisfaction. Hipotesis yang 
diajukkan tersebut mendukung dalam penelitian ini,  Semakin tinggi emphaty 
maka akan meningkatkan kepuasan. Hal ini mengindikasikan bahwa peserta 
didik Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta menginginkan Emphaty yang 
lebih dalam memahami keiinginan peserta didik. Dan susuai dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Jamal dan Anastasiadou (2009) mengatakan 
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bahwa perhatian secara individual yang diberikan oleh organisasi kepada 
pelanggan, seperti adanya kemudahan dalam melakukan hubungan, 
kemudahan berkomunikasi dengan karyawan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
Satisfaction berpengaruh positif pada Costumer Loyalty. Hipotesis 
yang diajukkan tersebut mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi 
kepuasan maka akan meningkatkan loyalitas. Hasil tersebut mendukung hasil 
penelitian Jamal dan Anastasiadou (2009 yang menyimpulkan bahwa 
kepuasan memiliki pengaruh positif yang signifikan pada loyalitas. Hal ini 
mengindikasikan bahwa segala bentuk upaya yang dilakukan oleh Lembaga 
Pendidikan Alfabank Surakarta dalam membangun Kepuasan selama ini 
secara berpengaruh positif pada loyalitas peserta didik.  
Expertise berpengaruh negatif pada Costumer Loyalty. Hipotesis yang 
diajukkan tersebut tidak mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi 
Expertise (keahlian) belum tentu berpengaruh terhadap Costumer Loyalty 
(loyalitas peserta didik.). Hasil tersebut mendukung hasil penelitian Jamal dan 
Anastasiadou (2009 bahwa semakin besar expertise (keahlian) maka semakin 
rendah loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin besar 
expertise (keahlian) peserta didik maka loyalitas peserta didik semakin 
berkurang.  
Expertise berpengaruh negatif dalam memoderasi hubungan antara 
Satisfaction dengan Customer Loyalty. Hipotesis yang diajukkan tersebut 
tidak mendukung dalam penelitian ini, Semakin tinggi variabel moderasi 
(interaksi satisfaction dengan expertise) belum tentu berpengaruh menurunkan 
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loyalitas peserta didik. Hasil tersebut mendukung hasil penelitian Jamal dan 
Anastasiadou (2009 bahwa Expertise (keahlian) berpengaruh negatif dalam 
menengahi hubungan antara Satisfaction (Kepuasan) dan Costumer Loyalty 
(Loyalitas Pelanggan). Hal ini mengindikasikan bahwa pengaruh antara 
Satisfaction (kepuasan) dan Costumer Loyalty (loyalitas) akan lebih lemah 












KESIMPULAN DAN SARAN 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil analisis data pada bab sebelumnya maka diperoleh 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Tangibles berpengaruh positif  pada satisfaction 
2. reliability berpengaruh positif  pada satisfaction  
3. ressponsiveness berpengaruh positif    pada satisfaction   
4. assurance berpengaruh berpengaruh positif  pada satisfaction  
5. emphaty  berpengaruh berpengaruh positif  pada satisfaction  
6. satisfaction berpengaruh positif pada Costumer Loyalty  
7. Expertise  berpengaruh negatif pada Costumer Loyalty 
8. Expertise berpengaruh negatif dalam memoderasi hubungan antara 
Satisfaction dan Customer Loyalty  
 
A. Keterbatasan 
 Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan dan kekurangan. 
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.   Penelitian ini hanya meneliti satu kategori produk saja, yaitu  peserta didik 
yang menangambil program pendidikan satu tahun sehingga generalisasi 
hasil penelitian ini bersifat terbatas. 
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2. Penelitian ini hanya memiliki dimensi Service Quality, Satisfaction, dan 
Expertise  saja untuk mengukur besarnya Costumer Loyalty. 
3. Terdapat 24 kuesioner (sampel) yang didrop karena mengalami masalah 
outlier, baik pada pengisian kuesioner yang tidak lengkap maupun outlier 
tersebut terjadi saat prosesi analisis data 
 
B. Saran  Penelitian 
  Berdasarkan hasil penelitian ini, saran yang dapat penulis berikan 
adalah : 
1. Saran untuk studi ke depan 
Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk penelitian selanjutnya yaitu : 
a) Ada baiknya apabila penelitian selanjutnya menggunakan 
perbandingan dari berbagai macam kategori pogram pendidikan 
sehingga hasil pendapat memberikan generalisasi yang lebih baik. 
b) Hendaknya variabel yang diteliti tidak hanya terbatas pada variabel-
variabel yang telah ada dalam penelitian ini, akan tetapi dapat 
memperbanyak variabel yang diteliti sehingga dapat mengungkap 
peningkatan Costumer Loyalty lebih banyak (lebih dalam lagi atau 
lebih spesifik). 
c) Memperbanyak sampel/ responden, sehingga diharapkan hasil yang 
dicapai dapat lebih optimal dan dapat mengungkap realita sesuai 




2. Saran praktis 
Studi ini disarankan dapat memberikan pemahaman kepada pihak 
penyedia jasa Lembaga Pendidikan Alfabank, agar dapat menjadi 
pedoman dalam meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan dan 
mempertahankan agar pelanggan tetap setia. Dan implikasi manajerial 
yang dapat dilakukan melalui upaya-upaya  berikut ini:  
a. Mempertahankan dan lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang 
dirasa sudah cukup baik oleh peserta didik. 
b. Peningkatan kepuasan peserta didik dengan cara memenuhi harapan 
peserta didik bahkan berupaya menyediakan jasa terbaik perusahaan 
yang diharapkan dapat melampaui harapan peserat didik, sehingga 
peserta didik memiliki tingkat loyalitas yang tinggi. Untuk mengetahui 
tingkat kepuasan peserta didik ini maka disarankan perusahaan perlu 


















Yth. Sdr/Sdri Peserta Didik  
Lembaga Pendidikan ALFABANK 
 
Mohon kesediaan saudara untuk mengisi kuesioner terlampir. Adapun 
tujuan kuesioner tersebut adalah semata-mata untuk data penelitian dalam rangka 
penyusunan skripsi kami yang berjudul:  ” Pengaruh Service Quality, Satisfaction 
Dan Expertise Pada Costumer Loyalty  (Studi pada Peserta Didik Lembaga 
peendidikan  Alfabank Surakarta) 
Kami mengharapkan dukungan Saudara dengan cara memberikan jawaban 
secara jujur dan benar.  Jawaban Saudara sangat kami jamin kerahasiaannya dan 
tidak akan berpengaruh  penilaian prestasi belajar Saudara.  
Di samping digunakan untuk penelitian, kuesioner ini kami harapkan dapat 
dipergunakan sebagai bahan masukan bagi Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta. 











Silahkan menjawab pertanyaan berikut dengan memberi tanda silang (X).  
SS : Sangat Setuju 
S   : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
DATA RESPONDEN 
Nama               :.....................................................................(boleh 
tidak isi) 
1. Jenis kelamin  : a. Pria b. Wanita 
2. Usia   : a. <20 Th  b. 20 – 22 Th   




A. Tangible (Bukti fisik) 










1. Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta 
dilengkapi dengan peralatan terbaru sehinggan 
mempermudah peserta didik dalam pembelajaran 
     
2. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta menggunakan pakain sopan dan rapi 
     
3. Penampilan fasilitas fisik (Gedung, Ruang Kuliah, 
Lokasi Parkir) Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta sesuai jenis dengan layanan yang 
diberikan 
     
4. Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta 
mempunyai desain interior yang menarik 
     
Sumber: Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
on Loyalty, Jamal dan anastasiadou (2009) dan A typology analysis service 
quality, customer satisfaction and behaviriol intentions in mass services, 







B. Reliability (Keandalan) 
 










1. Ketika berkomitmen Lembaga Pendidikan 
Alfabank Surakarta selalu menepati dan 
memberikan pelayanan sesuai waktu yang 
dijanjikan dengan para peserta didik. 
     
2. Ketika saya mengalami masalah dalam hal 
pendidikan, Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta simpati dan membantu saya 
     
3. Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta selalu 
siap memberikan layanan setiap saat dibutuhkan 
para peserta didik. 
     
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
on Loyalty, Jamal dan anastasiadou (2009) 
 
C. Responsiveness (Daya tanggap) 
 










1. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta mempunyai kecepatan, sigap dan 
bersedia dalam memberikan pelayanan. 
     
2. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta segera merespon permintaan peserta 
didik dan terbiasa memberikan penjelasan secara 
detail dalam memberikan pelayanan. 
     
3. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta  selalu memberikan pelayanan dengan 
baik terhadap peserta didik 
     
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 






D. Assurance (Jaminan) 
 










1. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank      
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Surakarta senantiasa dapat dipercaya. 
2. Program pendidikan Lembaga Pendidikan 
Alfabank Surakarta mempunyai kualitas yang 
bagus untuk meningkatkan ketrampilan peserta 
didik dan disesuaikan kebutuhan masyarakat saat 
ini. 
     
3. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta ramah dan sopan dalam memberikan 
pelayanan kepada para peserta didik. 
     
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
on Loyalty, Jamal dan anastasiadou (2009) 
 
E. Emphaty (Empati) 










1. Lembaga Pendididikan Alfabank Surakarta penuh 
perhatian terhadap peserta didik. 
     
2. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta memberikan perhatian dan pelayanan 
tanpa pilih kasih. 
     
3. Karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta senantiasa memahami kebutuhan para 
peserta didik 
     
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
on Loyalty, Jamal dan anastasiadou (2009) 
 
F.  Satisfaction (Kepuasan)  
 










1. Saya puas dengan keputusan saya untuk belajar di 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta 
     
2. Saya yakin saya melakukan hal yang benar ketika 
saya memilih Lembaga pendidikan Alfabank 
Surakarta untuk melanjutkan pendidikan 
     
3. Saya puas dengan kesopanan dan kedisiplinan 
karyawan Lembaga Pendidikan Alfabank 
Surakarta. 
     
4. Saya puas dengan tanggung jawab karyawan 
Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta 
     
5. Saya puas dengan prosedur pelayanan dan 
ketepatan waktu pelayanan karyawan Lembaga 
Pendidikan Alfabank Surakarta 
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Sumber : A typology analysis service quality, customer satisfaction and behaviriol 
intentions in mass services, Olorunniwo dan Hsu (2006) dan Service quality, 
costomer satisfaction, and behariorl intentions in the service factory, Olorunniwo 







G. Costumer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) 
 










1. Lembaga Pendidikan Alfabank Surakarta. akan 
menjadi pilihan pertama saya untuk pendidikan 
saya. 
     
2.  Saya menganggap diri saya setia kepada Lembaga 
Pendidikan Alfabank  Surakarta 
     
3. Saya berkomitmen dan mempunyai tanggung 
jawab untuk ikut serta mengembangkan Lembaga 
Pendidikan Alfabank di masyarakat 
     
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
on Loyalty, Jamal dan anastasiadou (2009) 
 
H. Expertise (Keahlian) 
 










1. Saya tahu banyak hal-hal yang mengenai computer      
2. Saya diberitahu tentang ilmu komputer yang lebih 
mendalam 
     
3. Saya ahli di bidang ilmu komputer      
 
Sumber : Investigating  The  Effects of Service Quality Dimensions and Expertise 
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Factor Analysis 
[DataSet1] H:\ sampel besar.sav 
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1 2 3 4 5 6 7 8
Component
Extraction Method: Principal Component Analy sis.
8 components extracted.a. 
 
Total  Variance Explained
8.177 30.287 30.287 8.177 30.287 30.287 3.291 12.190 12.190
3.127 11.583 41.870 3.127 11.583 41.870 2.816 10.430 22.621
2.002 7.415 49.285 2.002 7.415 49.285 2.776 10.281 32.902
1.956 7.246 56.531 1.956 7.246 56.531 2.526 9.356 42.258
1.529 5.662 62.194 1.529 5.662 62.194 2.398 8.883 51.142
1.435 5.315 67.508 1.435 5.315 67.508 2.268 8.399 59.540
1.196 4.431 71.939 1.196 4.431 71.939 2.212 8.193 67.734
















































Total % of  Variance Cumulat iv e % Total % of  Variance Cumulat iv e % Total % of  Variance Cumulat iv e %
Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings






Rotated Component Matrix(a) 
 
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 






1 2 3 4 5 6 7 8 
tan1     .773           
tan2     .730           
tan3     .817           
tan4     .751           
reali1   .815             
reali2   .867             
reali3   .882             
respon1           .732     
respon2           .727     
respon3           .747     
assurc1 .786               
assurc2       .878         
assurc3       .820         
empaty1 .706               
empaty2 .813               
empaty3 .825               
kep1                 
kep2       .595         
kep3         .785       
kep4         .840       
kep5         .748       
loyal1               .756 
loyal2               .832 
loyal3               .529 
keahlian1             .876   
keahlian2             .808   




.514 .355 .356 .374 .321 .379 .135 .281
.064 -.424 -.376 .296 .388 -.316 .534 .229
-.261 -.207 .583 -.272 -.281 .056 .509 .366
-.323 .713 -.428 -.168 -.017 .064 .353 .218
-.427 .020 .119 .590 -.097 .256 .281 -.548
-.477 .091 .328 -.131 .753 -.171 -.208 -.015
.361 .064 .064 -.496 .215 -.002 .435 -.616










1 2 3 4 5 6 7 8
Extraction Method: Principal Component Analysis.  






[DataSet1] H:\ sampel besar.sav 
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1 2 3 4 5 6 7 8
Component
Extraction Method: Principal Component Analy sis.
8 components extracted.a. 
 
 
Total  Variance Explained
7.179 29.913 29.913 7.179 29.913 29.913 2.678 11.156 11.156
3.015 12.562 42.476 3.015 12.562 42.476 2.673 11.138 22.294
1.903 7.927 50.403 1.903 7.927 50.403 2.450 10.207 32.501
1.853 7.721 58.124 1.853 7.721 58.124 2.355 9.812 42.313
1.483 6.178 64.302 1.483 6.178 64.302 2.335 9.730 52.043
1.265 5.269 69.571 1.265 5.269 69.571 2.193 9.136 61.180
1.146 4.773 74.344 1.146 4.773 74.344 2.107 8.779 69.958










































Total % of  Variance Cumulat iv e % Total % of  Variance Cumulat iv e % Total % of  Variance Cumulat iv e %
Initial Eigenvalues Extraction Sums of  Squared Loadings Rotation Sums of  Squared Loadings







 .753       
 .717       
 .823       
 .775       
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  .774      
  .766      
  .806      
       .891
       .878
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    .824    
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      .760  
      .837  
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1 2 3 4 5 6 7 8
Component
Extraction Method: Principal Component Analy sis.  
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 7 iterations.a. 
Component Transformation Matrix
.376 .393 .455 .337 .422 .140 .312 .298
-.410 -.332 -.288 .414 .097 .574 .284 .218
.716 -.569 .042 -.057 -.222 .249 .172 -.135
-.085 .455 .044 -.445 -.232 .544 .344 -.344
-.030 -.036 .318 -.274 -.199 .397 -.542 .575
.195 .354 -.155 .621 -.448 .168 -.386 -.220
-.020 .104 -.057 .030 -.639 -.320 .475 .498










1 2 3 4 5 6 7 8
Extraction Method: Principal Component Analysis.  














Listwise deletion based on all

















Mean Std.  Dev iation N
 
Scale Statistics
14.88 5.234 2.288 4














Listwise deletion based on all




















10.99 4.745 2.178 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
 
Reliability 










Listwise deletion based on all















Mean Std.  Dev iat ion N
 
Scale Statistics
10.57 4.743 2.178 3














Listwise deletion based on all















Mean Std.  Dev iat ion N
 
Scale Statistics
7.61 1.863 1.365 2














Listwise deletion based on all















Mean Std. Dev iation N
 
Scale Statistics
10.91 4.179 2.044 3














Listwise deletion based on all

















Mean Std. Dev iation N
 
Scale Statistics
11.23 3.223 1.795 3
Mean Variance Std. Deviation N of Items
 
Reliability 










Listwise deletion based on all















Mean Std. Deviation N
 
Scale Statistics
10.79 3.189 1.786 3
















Listwise deletion based on all















Mean Std. Dev iation N
 
Scale Statistics
11.14 3.772 1.942 3

















































































































































































































Assessment of normality (Group number 1) 
Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
emp3 2.000 5.000 -.115 -.526 -.139 -.319 
emp2 2.000 5.000 -.167 -.765 -.214 -.489 
emp1 3.000 5.000 .361 1.656 -.713 -1.635 
ass3 2.000 5.000 .131 .601 -.308 -.705 
ass2 2.000 5.000 .261 1.197 -.352 -.807 
res3 2.000 5.000 .347 1.590 -.391 -.895 
res2 2.000 5.000 .245 1.124 -.551 -1.263 
res1 2.000 5.000 .031 .140 -.346 -.792 
re3 2.000 5.000 .272 1.247 -.275 -.630 
re2 2.000 5.000 .041 .190 -.333 -.763 
re1 2.000 5.000 .356 1.629 -.408 -.934 
tan4 2.000 5.000 -.092 -.424 -.143 -.328 
tan3 3.000 5.000 .315 1.445 -.746 -1.710 
tan2 2.000 5.000 -.020 -.091 -.687 -1.575 
tan1 2.000 5.000 .149 .683 -.494 -1.133 
loy3 2.000 5.000 -.054 -.247 -.234 -.536 
loy2 2.000 5.000 -.377 -1.727 -.009 -.021 
loy1 2.000 5.000 -.236 -1.079 -.079 -.181 
kep5 2.000 5.000 -.149 -.684 -.139 -.319 
kep4 2.000 5.000 .036 .163 -.328 -.752 
kep3 2.000 5.000 .199 .912 -.518 -1.188 
Multivariate     22.440 4.052 
Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group 
number 1) 
Observation number Mahalanobis d-squared P1 p2 
85 45.497 .001 .171 
110 43.230 .003 .053 
21 37.493 .015 .285 
81 37.451 .015 .121 
99 34.371 .033 .404 
54 33.871 .037 .333 
23 33.418 .042 .275 
14 32.028 .058 .452 
40 31.564 .065 .431 
91 31.304 .069 .366 
80 31.036 .073 .315 
9 30.822 .077 .259 
31 30.129 .089 .337 
86 29.907 .094 .294 
  
121 
Observation number Mahalanobis d-squared P1 p2 
6 29.791 .096 .231 
20 29.197 .109 .302 
92 29.148 .110 .227 
117 29.002 .114 .187 
96 28.726 .121 .182 
87 28.488 .127 .172 
42 28.282 .132 .157 
66 27.398 .158 .341 
18 27.055 .169 .379 
45 26.890 .175 .353 
37 26.735 .180 .327 
52 26.695 .181 .263 
115 26.603 .184 .223 
19 26.456 .190 .204 
88 26.325 .194 .182 
124 26.052 .204 .203 
78 25.895 .210 .191 
118 25.798 .214 .164 
39 25.704 .218 .139 
101 25.503 .226 .143 
46 24.978 .248 .249 
49 24.841 .254 .236 
56 24.747 .258 .209 
2 24.680 .261 .176 
34 24.533 .268 .170 
48 24.466 .271 .142 
7 24.022 .292 .232 
43 23.600 .313 .341 
57 23.416 .322 .355 
75 23.372 .324 .307 
69 23.335 .326 .259 
3 23.321 .327 .207 
44 23.214 .333 .193 
16 22.754 .357 .320 
83 22.595 .366 .327 
12 22.502 .371 .304 
121 22.502 .371 .244 
114 22.474 .373 .201 
29 22.428 .375 .168 
15 22.421 .376 .128 
72 22.292 .383 .126 
97 22.244 .386 .103 
82 21.999 .400 .132 
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Observation number Mahalanobis d-squared P1 p2 
68 21.851 .408 .136 
10 21.837 .409 .104 
26 21.745 .414 .094 
55 21.618 .422 .093 
8 21.578 .424 .074 
111 21.565 .425 .054 
94 21.444 .432 .052 
63 21.422 .433 .038 
36 20.939 .463 .099 
120 20.860 .468 .088 
123 20.783 .472 .077 
67 20.770 .473 .056 
98 20.704 .477 .047 
61 20.652 .480 .038 
95 20.532 .488 .037 
105 20.320 .501 .047 
41 19.782 .535 .139 
106 19.505 .553 .193 
70 18.531 .615 .646 
51 18.474 .619 .609 
30 18.444 .621 .555 
28 18.302 .630 .566 
25 18.288 .631 .501 
17 18.026 .647 .582 
112 18.009 .648 .519 
11 17.797 .662 .570 
27 17.774 .663 .509 
90 17.036 .709 .828 
22 16.899 .717 .832 
122 16.691 .730 .862 
109 16.405 .746 .908 
126 16.232 .756 .919 
108 16.185 .759 .899 
84 16.123 .763 .878 
71 15.943 .773 .893 
100 15.895 .776 .866 
62 15.830 .779 .842 
77 15.829 .779 .787 
64 15.820 .780 .726 
116 15.709 .786 .712 
60 15.567 .793 .712 
79 15.385 .803 .732 
93 15.260 .810 .721 
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Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 58 404.207 173 .000 2.336 
Saturated model 231 .000 0   
Independence model 21 1731.974 210 .000 8.247 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .032 .750 .666 .561 
Saturated model .000 1.000   
















Default model .767 .717 .852 .816 .848 
Saturated model 1.000  1.000  1.000 
Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .824 .632 .699 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 231.207 176.386 293.742 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1521.974 1392.956 1658.425 
FMIN 
Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model 3.234 1.850 1.411 2.350 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 13.856 12.176 11.144 13.267 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .103 .090 .117 .000 
Independence model .241 .230 .251 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 520.207 544.984 684.712 742.712 
Saturated model 462.000 560.680 1117.181 1348.181 
Independence model 1773.974 1782.945 1833.536 1854.536 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model 4.162 3.723 4.662 4.360 
Saturated model 3.696 3.696 3.696 4.485 











Default model 64 68 





Modification Indices (Group number 1 - Default model) 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   M.I. Par Change 
z2 <--> Emph 4.948 .032 
z2 <--> Ressp 5.358 -.053 
e10 <--> z1 4.953 .034 
e10 <--> e15 4.804 .053 
e10 <--> e14 4.821 -.047 
e7 <--> z2 10.591 .080 
e7 <--> e15 10.202 .068 
e7 <--> e10 7.342 .078 
e6 <--> e13 5.072 -.050 
e6 <--> e9 11.043 .065 
e5 <--> e15 4.250 -.039 
e5 <--> e11 12.722 .080 
e5 <--> e10 7.706 -.071 
e5 <--> e9 11.990 -.064 
e5 <--> e8 9.245 .065 
e4 <--> z1 8.162 .035 
e4 <--> z2 6.367 .056 
e4 <--> e15 5.076 .043 
e4 <--> e14 10.944 -.057 
e4 <--> e10 10.766 .085 
e4 <--> e7 14.662 .088 
e2 <--> z2 7.999 -.059 
e2 <--> e13 4.387 -.042 
e2 <--> e12 4.894 .044 
e2 <--> e11 10.534 -.070 
e2 <--> e7 5.377 -.050 
e2 <--> e6 4.603 .044 
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   M.I. Par Change 
e1 <--> z1 4.329 -.023 
e1 <--> e13 5.988 .046 
e1 <--> e11 11.700 .070 
e1 <--> e10 11.548 -.079 
e1 <--> e8 5.182 .044 
e1 <--> e5 10.505 .060 
e20 <--> Assurc 5.051 .049 
e20 <--> e12 6.679 .056 
e19 <--> Assurc 5.287 -.052 
e19 <--> e10 4.420 .059 
e19 <--> e7 8.365 .072 
e19 <--> e4 14.654 .086 
e18 <--> z2 16.553 .095 
e18 <--> e15 7.999 .058 
e18 <--> e14 6.428 -.046 
e18 <--> e10 10.586 .089 
e18 <--> e7 18.126 .104 
e18 <--> e5 5.539 -.051 
e18 <--> e4 38.350 .136 
e18 <--> e19 6.797 .062 
e17 <--> e9 4.835 .031 
e17 <--> e2 8.913 .045 
e17 <--> e1 8.934 -.042 
e17 <--> e19 5.053 -.039 
e16 <--> e8 4.731 .037 
Variances: (Group number 1 - Default model) 
   M.I. Par Change 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   M.I. Par Change 
emp3 <--- res3 5.085 .139 
emp3 <--- re3 6.321 .149 
emp3 <--- kep5 4.535 .123 
emp2 <--- res3 4.534 -.117 
emp2 <--- tan4 5.908 -.133 
ass2 <--- re1 5.280 .157 
res3 <--- tan1 5.838 -.189 
re3 <--- Loyal 5.628 .235 
re3 <--- emp3 4.109 .145 
re3 <--- res3 6.008 .181 
re3 <--- tan4 7.529 .201 
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   M.I. Par Change 
re3 <--- loy2 4.536 .150 
re3 <--- loy1 10.261 .220 
re3 <--- kep5 8.983 .207 
re2 <--- res2 4.526 .146 
re1 <--- ass2 8.559 .185 
re1 <--- res3 7.670 -.182 
re1 <--- res2 4.479 -.137 
tan4 <--- Loyal 4.968 .200 
tan4 <--- res3 10.087 .211 
tan4 <--- re3 10.175 .204 
tan4 <--- loy1 13.028 .224 
tan4 <--- kep5 22.284 .294 
tan2 <--- Loyal 5.715 -.202 
tan2 <--- ass2 5.898 -.147 
tan2 <--- re3 4.683 -.131 
tan2 <--- loy3 5.571 -.151 
tan2 <--- loy2 4.896 -.133 
tan2 <--- loy1 4.865 -.129 
tan1 <--- emp1 4.496 .128 
tan1 <--- ass2 8.166 .165 
tan1 <--- res3 8.793 -.177 
tan1 <--- re1 4.614 .120 
loy2 <--- ass3 4.929 .157 
loy1 <--- tan4 9.224 .219 
kep5 <--- Loyal 8.458 .276 
kep5 <--- res3 8.341 .203 
kep5 <--- re3 8.299 .195 
kep5 <--- tan4 20.244 .315 
kep5 <--- loy2 8.801 .199 
















































































































































































Notes for Model (Default model) 
Computation of degrees of freedom (Default model) 
Number of distinct sample moments: 231 
Number of distinct parameters to be estimated: 88 
Degrees of freedom (231 - 88): 143 
Result (Default model) 
Minimum was achieved 
Chi-square = 166.248 
Degrees of freedom = 143 





Model Fit Summary 
CMIN 
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
Default model 88 166.248 143 .089 1.163 
Saturated model 231 .000 0   
Independence model 21 1731.974 210 .000 8.247 
RMR, GFI 
Model RMR GFI AGFI PGFI 
Default model .026 .895 .831 .554 
Saturated model .000 1.000   












Default model .904 .859 .985 .978 .985 
Saturated model 1.000  1.000  1.000 
Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
Parsimony-Adjusted Measures 
Model PRATIO PNFI PCFI 
Default model .681 .616 .671 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1.000 .000 .000 
NCP 
Model NCP LO 90 HI 90 
Default model 23.248 .000 59.447 
Saturated model .000 .000 .000 
Independence model 1521.974 1392.956 1658.425 
FMIN 
Model FMIN F0 LO 90 HI 90 
Default model 1.330 .186 .000 .476 
Saturated model .000 .000 .000 .000 
Independence model 13.856 12.176 11.144 13.267 
 
RMSEA 
Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
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Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 
Default model .036 .000 .058 .840 
Independence model .241 .230 .251 .000 
AIC 
Model AIC BCC BIC CAIC 
Default model 342.248 379.840 591.841 679.841 
Saturated model 462.000 560.680 1117.181 1348.181 
Independence model 1773.974 1782.945 1833.536 1854.536 
ECVI 
Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
Default model 2.738 2.552 3.028 3.039 
Saturated model 3.696 3.696 3.696 4.485 







Default model 130 140 
Independence model 18 19 
 
Estimates (Group number 1 - Default model) 
Scalar Estimates (Group number 1 - Default model) 
Maximum Likelihood Estimates 
Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate S.E. C.R. P Label 
Satisfaction <--- Tang .244 .088 2.786 .005 par_16 
Satisfaction <--- Relia .257 .090 2.855 .004 par_17 
Satisfaction <--- Ressp .197 .095 2.073 .038 par_18 
Satisfaction <--- Assurc .273 .086 3.185 .001 par_19 
Satisfaction <--- Emph .253 .128 1.978 .048 par_20 
CostumerLoyalty <--- Satisfaction .510 .096 5.329 *** par_4 
kep3 <--- Satisfaction 1.000     
kep5 <--- Satisfaction .776 .088 8.825 *** par_1 
loy1 <--- CostumerLoyalty 1.000     
loy2 <--- CostumerLoyalty 1.126 .179 6.286 *** par_2 
loy3 <--- CostumerLoyalty .604 .134 4.510 *** par_3 
tan1 <--- Tang 1.000     
tan2 <--- Tang 1.025 .089 11.471 *** par_5 
tan3 <--- Tang .652 .103 6.312 *** par_6 
tan4 <--- Tang .736 .085 8.714 *** par_7 
re1 <--- Relia 1.000     
  
130 
   Estimate S.E. C.R. P Label 
re2 <--- Relia .902 .098 9.208 *** par_8 
re3 <--- Relia .707 .091 7.783 *** par_9 
kep4 <--- Satisfaction .973 .078 12.483 *** par_10 
res1 <--- Ressp 1.000     
res2 <--- Ressp .792 .086 9.166 *** par_11 
res3 <--- Ressp .402 .091 4.405 *** par_12 
ass2 <--- Assurc 1.000     
ass3 <--- Assurc 1.088 .180 6.057 *** par_13 
emp1 <--- Emph 1.000     
emp2 <--- Emph 1.533 .169 9.066 *** par_14 
emp3 <--- Emph 1.172 .143 8.187 *** par_15 
Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate 
Satisfaction <--- Tang .250 
Satisfaction <--- Relia .269 
Satisfaction <--- Ressp .226 
Satisfaction <--- Assurc .230 
Satisfaction <--- Emph .198 
Loyal <--- Satisfaction .602 
kep3 <--- Satisfaction .870 
kep5 <--- Satisfaction .665 
loy1 <--- Costumer Loyalty .722 
loy2 <--- Costumer Loyalty .805 
loy3 <--- Costumer Loyalty .457 
tan1 <--- Tang .853 
tan2 <--- Tang .837 
tan3 <--- Tang .581 
tan4 <--- Tang .682 
re1 <--- Relia .860 
re2 <--- Relia .757 
re3 <--- Relia .640 
kep4 <--- Satisfaction .857 
res1 <--- Ressp .866 
res2 <--- Ressp .796 
res3 <--- Ressp .397 
ass2 <--- Assurc .726 
ass3 <--- Assurc .806 
emp1 <--- Emph .689 
emp2 <--- Emph .929 
emp3 <--- Emph .783 
 
Covariances: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate S.E. C.R. P Label 
Tang <--> Relia .224 .045 4.961 *** par_21 
Relia <--> Ressp .280 .051 5.480 *** par_22 
Ressp <--> Assurc .165 .042 3.888 *** par_23 
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   Estimate S.E. C.R. P Label 
Assurc <--> Emph .097 .028 3.469 *** par_24 
Ressp <--> Emph .186 .039 4.726 *** par_25 
Relia <--> Emph .178 .036 4.903 *** par_26 
Tang <--> Ressp .227 .047 4.868 *** par_27 
Tang <--> Assurc .115 .036 3.230 .001 par_28 
Tang <--> Emph .196 .039 4.971 *** par_29 
Relia <--> Assurc .125 .038 3.267 .001 par_30 
e7 <--> e15 .066 .020 3.282 .001 par_31 
e5 <--> e11 .068 .021 3.164 .002 par_32 
e6 <--> e9 .078 .021 3.714 *** par_33 
e4 <--> e7 .098 .023 4.277 *** par_34 
e1 <--> e11 .047 .019 2.483 .013 par_35 
e1 <--> e5 .051 .017 2.914 .004 par_36 
e19 <--> e4 .078 .023 3.414 *** par_37 
e18 <--> e15 .034 .017 2.027 .043 par_38 
e18 <--> e7 .083 .023 3.596 *** par_39 
e18 <--> e10 .060 .022 2.706 .007 par_40 
e19 <--> e10 .057 .026 2.179 .029 par_41 
e18 <--> e4 .119 .023 5.261 *** par_42 
e18 <--> e20 .070 .022 3.218 .001 par_43 
e18 <--> e19 .090 .026 3.480 *** par_44 
e17 <--> e14 .018 .014 1.333 .183 par_45 
e17 <--> e9 .021 .017 1.221 .222 par_46 
e17 <--> e8 -.029 .021 -1.400 .161 par_47 
e17 <--> e2 .054 .014 3.691 *** par_48 
e16 <--> e8 .018 .020 .924 .355 par_49 
e9 <--> e15 .018 .016 1.153 .249 par_50 
e1 <--> e13 .048 .017 2.836 .005 par_51 
e20 <--> e12 .051 .021 2.391 .017 par_52 
e19 <--> e7 .053 .023 2.269 .023 par_53 
e2 <--> e12 .045 .018 2.468 .014 par_54 
e1 <--> e7 .053 .017 3.051 .002 par_55 
e18 <--> e2 .031 .015 2.011 .044 par_56 
e4 <--> e14 -.048 .015 -3.188 .001 par_57 
e1 <--> e3 -.047 .019 -2.494 .013 par_58 
e1 <--> e10 -.086 .022 -3.926 *** par_59 
e5 <--> e10 -.057 .023 -2.480 .013 par_60 
 
Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate 
Tang <--> Relia .644 
Relia <--> Ressp .718 
Ressp <--> Assurc .526 
Assurc <--> Emph .457 
Ressp <--> Emph .638 
Relia <--> Emph .672 
Tang <--> Ressp .596 
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   Estimate 
Tang <--> Assurc .413 
Tang <--> Emph .757 
Relia <--> Assurc .438 
e7 <--> e15 .312 
e5 <--> e11 .423 
e6 <--> e9 .425 
e4 <--> e7 .422 
e1 <--> e11 .292 
e1 <--> e5 .403 
e19 <--> e4 .368 
e18 <--> e15 .166 
e18 <--> e7 .329 
e18 <--> e10 .200 
e19 <--> e10 .203 
e18 <--> e4 .525 
e18 <--> e20 .354 
e18 <--> e19 .391 
e17 <--> e14 .199 
e17 <--> e9 .158 
e17 <--> e8 -.231 
e17 <--> e2 .412 
e16 <--> e8 .150 
e9 <--> e15 .111 
e1 <--> e13 .287 
e20 <--> e12 .335 
e19 <--> e7 .225 
e2 <--> e12 .302 
e1 <--> e7 .294 
e18 <--> e2 .159 
e4 <--> e14 -.385 
e1 <--> e3 -.249 
e1 <--> e10 -.395 
e5 <--> e10 -.266 
Variances: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate S.E. C.R. P Label 
Tang   .339 .058 5.890 *** par_61 
Relia   .356 .062 5.724 *** par_62 
Ressp   .428 .077 5.552 *** par_63 
Assurc   .230 .057 3.996 *** par_64 
Emph   .198 .046 4.287 *** par_65 
z1   .026 .012 2.179 .029 par_66 
z2   .148 .038 3.905 *** par_67 
e16   .104 .019 5.543 *** par_68 
e17   .111 .019 5.868 *** par_69 
e18   .245 .032 7.747 *** par_70 
e19   .214 .041 5.148 *** par_71 
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   Estimate S.E. C.R. P Label 
e20   .160 .043 3.691 *** par_72 
e21   .320 .043 7.429 *** par_73 
e1   .127 .024 5.355 *** par_74 
e2   .153 .025 6.155 *** par_75 
e3   .283 .039 7.298 *** par_76 
e4   .211 .029 7.238 *** par_77 
e5   .125 .029 4.384 *** par_78 
e6   .215 .034 6.358 *** par_79 
e7   .257 .035 7.319 *** par_80 
e8   .142 .038 3.789 *** par_81 
e9   .155 .029 5.410 *** par_82 
e10   .369 .048 7.735 *** par_83 
e11   .206 .041 5.024 *** par_84 
e12   .146 .042 3.476 *** par_85 
e13   .219 .030 7.269 *** par_86 
e14   .074 .025 2.911 .004 par_87 
e15   .172 .026 6.550 *** par_88 
Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 
   Estimate 
Satisfaction   .921 
CostumerLoyalty   .363 
emp3   .613 
emp2   .863 
emp1   .475 
ass3   .650 
ass2   .527 
res3   .158 
res2   .634 
res1   .751 
re3   .409 
re2   .573 
re1   .740 
tan4   .465 
tan3   .337 
tan2   .700 
tan1   .727 
loy3   .209 
loy2   .647 
loy1   .521 
kep5   .443 
kep4   .735 
kep3   .758 
Matrices (Group number 1 - Default model) 
Factor Score Weights (Group number 1 - Default model) 
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 emp3 emp2 emp1 ass3 ass2 res3 res2 res1 re3 re2 re1 tan4 tan3 tan2 tan1 loy3 loy2 loy1 kep5 kep4 kep3 
Emph .127 .387 .067 .004 .003 .018 -.005 .012 -.053 .015 .041 .151 -.006 .008 -.021 .001 .030 -.018 -.064 -.016 .050 
Assurc .009 -.003 .006 .390 .239 -.024 -.020 .049 -.015 .033 -.100 -.017 .025 -.126 .021 .021 -.080 .037 .074 .164 .086 
Ressp -.020 .025 .005 .041 -.026 .085 .293 .414 .017 -.069 .106 .003 .013 -.057 .040 .008 .011 -.013 .016 .167 .026 
Relia -.021 .040 .032 .027 -.095 .067 -.064 .071 .146 .191 .435 .003 .010 .027 -.082 .007 .031 -.025 -.030 .116 .102 
Tang .059 .130 -.094 -.006 -.047 .119 -.017 .003 -.119 .049 -.001 .237 .119 .177 .404 .003 .057 -.039 -.104 -.012 .099 
Satisfaction .038 .069 .002 .088 .001 .036 -.014 .097 -.031 .055 .068 .030 .041 -.059 .105 .017 .008 .003 .061 .255 .214 
costumer 
Loyalty 
.040 .006 .008 -.072 .057 -.008 .003 .034 .010 .015 .006 .018 -.001 .050 -.026 .076 .396 .267 -.204 .062 .080 
Total Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction 
Costumer 
Loyalty 
Satisfaction .253 .273 .197 .257 .244 .000 .000 
CostumerLoyalty .129 .139 .100 .131 .125 .510 .000 
emp3 1.172 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 1.533 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 1.088 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .402 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .792 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 
re3 .000 .000 .000 .707 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .902 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .736 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .652 .000 .000 
tan2 .000 .000 .000 .000 1.025 .000 .000 
tan1 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 
loy3 .078 .084 .061 .079 .075 .308 .604 
loy2 .145 .157 .113 .147 .140 .574 1.126 
loy1 .129 .139 .100 .131 .125 .510 1.000 
kep5 .196 .212 .153 .199 .190 .776 .000 
kep4 .246 .265 .192 .250 .238 .973 .000 
kep3 .253 .273 .197 .257 .244 1.000 .000 
Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
Satisfaction .198 .230 .226 .269 .250 .000 .000 
Costumer Loyalty .119 .138 .136 .162 .151 .602 .000 
emp3 .783 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 .929 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 .689 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 .806 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 .726 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .397 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .796 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 .866 .000 .000 .000 .000 
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 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
re3 .000 .000 .000 .640 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .757 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 .860 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .682 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .581 .000 .000 




tan1 .000 .000 .000 .000 .853 .000 .000 
loy3 .054 .063 .062 .074 .069 .275 .457 
loy2 .096 .111 .110 .130 .121 .484 .805 
loy1 .086 .100 .098 .117 .109 .435 .722 
kep5 .132 .153 .151 .179 .166 .665 .000 
kep4 .170 .197 .194 .231 .214 .857 .000 
kep3 .172 .200 .197 .234 .218 .870 .000 
Direct Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
Satisfaction .253 .273 .197 .257 .244 .000 .000 
Costumer Loyalty .000 .000 .000 .000 .000 .510 .000 
emp3 1.172 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 1.533 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 1.088 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .402 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .792 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 
re3 .000 .000 .000 .707 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .902 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .736 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .652 .000 .000 
tan2 .000 .000 .000 .000 1.025 .000 .000 
tan1 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 
loy3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .604 
loy2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 1.126 
loy1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 
kep5 .000 .000 .000 .000 .000 .776 .000 
kep4 .000 .000 .000 .000 .000 .973 .000 
kep3 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 
Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
Satisfaction .198 .230 .226 .269 .250 .000 .000 
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 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
Costumer 
Loyalty 
.000 .000 .000 .000 .000 .602 .000 
emp3 .783 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 .929 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 .689 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 .806 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 .726 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .397 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .796 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 .866 .000 .000 .000 .000 
re3 .000 .000 .000 .640 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .757 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 .860 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .682 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .581 .000 .000 
tan2 .000 .000 .000 .000 .837 .000 .000 
tan1 .000 .000 .000 .000 .853 .000 .000 
loy3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .457 
loy2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .805 
loy1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .722 
kep5 .000 .000 .000 .000 .000 .665 .000 
kep4 .000 .000 .000 .000 .000 .857 .000 
kep3 .000 .000 .000 .000 .000 .870 .000 
Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
Satisfaction .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
CostumerLoyalty .129 .139 .100 .131 .125 .000 .000 
emp3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
loy3 .078 .084 .061 .079 .075 .308 .000 
loy2 .145 .157 .113 .147 .140 .574 .000 
loy1 .129 .139 .100 .131 .125 .510 .000 
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 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction Costumer Loyalty 
kep5 .196 .212 .153 .199 .190 .000 .000 
kep4 .246 .265 .192 .250 .238 .000 .000 
kep3 .253 .273 .197 .257 .244 .000 .000 
Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 
 Emph Assurc Ressp Relia Tang Satisfaction 
Costumer 
Loyalty 
Satisfaction .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Costumer 
Loyalty 
.119 .138 .136 .162 .151 .000 .000 
emp3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
emp1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
ass2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
res1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
re1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan4 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan2 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
tan1 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
loy3 .054 .063 .062 .074 .069 .275 .000 
loy2 .096 .111 .110 .130 .121 .484 .000 
loy1 .086 .100 .098 .117 .109 .435 .000 
kep5 .132 .153 .151 .179 .166 .000 .000 
kep4 .170 .197 .194 .231 .214 .000 .000 

























Std.  Error of
the Estimate
















100.973 3 33.658 18.459 .000 a 








Squares df Mean Square F Sig. 
Predictors: (Constant), Moderasi, Satisfaction, Expertise a.  
Dependent Variable:  Costumer Loyalty b.  
Coefficients a 
1.013 4.241 .239 .812 
.743 .373 .796 1.992 .049 
.422 .378 .480 1.116 .267 














Dependent Variable: Costumer Loyalty a.  
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